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RESUMEN 
El estudio titulado: Influencia de la Cultura Organizacional de los efectivos 
policiales de la Región Policial Sur  en la Calidad del Servicios que se brinda  a 
la comunidad, tiene como finalidad descubrir y contribuir con la organización 
policial, sobre los factores que están afectando su cultura organizacional e 
impiden brindar un servicio de calidad a la comunidad. Los objetivos están 
orientados a conocer la cultura organizacional de los efectivos policiales de la 
unidad de estudio, como base y fundamento  de la calidad de los servicios  que 
se brinda la comunidad. 
Para el desarrollo de la investigación se revisó los antecedentes previos al 
estudio. El marco teórico está construido con aportes  teóricos de connotados 
autores que nos brindaron información fidedigna y relevante de nuestro tema. 
En el estudio  se recurrió a diversos métodos y procedimientos, tomando como 
población a todos los efectivos policiales de las dependencias de la Región 
Policial Sur, que tienen atención al público, mayormente comisarias. La 
investigación se basa en una muestra de 310 efectivos policiales, con un margen 
de error de 5 % y 95% de confianza; y del público usuario,  300 personas que 
acudieron a las diversas dependencias policiales entre el mes de  setiembre a 
diciembre 2015. Se utilizó la técnica de la encuesta, para lo cual se elaboraron 
los respectivos instrumentos; uno de ellos dirigido a los efectivos policiales,  para 
conocer la cultura organizacional y el segundo aplicado al público usuario 
Luego del procesamiento,  interpretación, análisis y discusión de los datos, se 
arribó a la conclusión de que la cultura organizacional de los efectivos policiales 
de la Región Policial Sur, es débil, caracterizada por un  alto grado de pluralidad 
de acciones de los efectivos policiales. Con un diversidad de práctica de valores. 
Los objetivos no son compartidos por todos los miembros. 
La cultura no ayuda a la identidad de los efectivos policiales con su institución. 
La comunicación es  vertical, mayormente descendente.  Claramente la cultura 
organizacional de la Región Policial Sur no es buena.  
En este contexto la cultura organizacional y la calidad de servicios que brinda a 
la comunidad  están claramente relacionadas. Los servicios son deficientes,  en 
virtud  que, los métodos que utilizan son considerados como regulares;  no están 
a la altura de lo que los ciudadanos esperan. 
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ABSTRACT 
The study entitied: Influence of the organizational culture of police officers of the 
South Pólice Región in the quality of services to the community, Arequipa 2015. 
aims to discover and contribute to the pólice organization, on the factors that are 
affecting its organizational culture and prevent providing a quality service to the 
community; the objectives that are aimed at knowing the organizational culture of 
the pólice officers of the study, unit as a basis and foundation of the quality of the 
services provided by the communrty. 
For the development of the research, the antecedents prior to the study were 
reviewed, the theoretical framework is built with theoretical cootributions from 
well-known authors who províded rehable and relevant information on the 
subject. 
In the study resorted to diverse methods and procedures, taking as a population. 
all the pólice officers of the dependencies of the South Pólice Región. that provide 
attention to the public, mainly pólice stations the investigation was based on a 
sample of 310 pólice personnel, with a margim of error of 5% and 95 % 
confidence and 300 people, of the user public, who went to the various pólice 
off'ices between the months of September to December 2015 The survey, 
technique was used for which purpose they were elaborated the respective 
instruments, one of them aimed at the pólice officers, to know the organizationai 
culture and the second applied to the user public to know the quality of the 
service. 
After the processing, interpretation analysis and discussion of the data it was 
arrived at the conclusions that the organizational culture of the police officers of 
the South Pólice Región, is weak, characterized by a high degree of plurality of 
actions of pólice officers, with a diversity of valúes practice. The objectives are 
not shared by all the members. 
Culture does not help the ídentity of pólice officers with their institution; the 
communication is vertical, mostly descending, clearly the organizational culture 
of the South Police Región is not good. 
In this  context the organizational culture and the quality of services províded to 
the community are clearly related, services are deficient in virtue that the methods 
they use are considered regular, because they are not up to what citizens expect. 
 
Keywords: organizational culture, police officers, community services. 
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INTRODUCCIÓN 
La investigación  “Influencia de la Cultura Organizacional de los efectivos 
Policiales de la Región Policial Sur  en la Calidad del Servicio a la comunidad -  
Arequipa 2015”, constituye un aporte de suma importancia para  la institución 
policial  porque con ella se busca determinar  la relación de ambas variables. 
Toda organización  busca  brindar un producto o un servicio de calidad, 
para lograr la satisfacción de sus clientes, ellas saben que el factor fundamental  
para cumplir este fin es el recurso  humano, por ello contar con personas  dotadas 
de capacidades y competencias en la institución policial resulta de  suma 
importancia para  formar y mantener una cultura organizacional  fuerte, capaz de 
enfrentar  a las adversidades que le impone una sociedad convulsionada por su 
modernidad. 
El estudio permitió  descubrir ciertas características que viene afectando  
la calidad del servicio policial, que en muchos casos causa insatisfacción. Acorde  
a la investigación lógica y científica, el trabajo se ha estructurado en cinco 
capítulos. 
En el primer capítulo se determina  el problema de la investigación. 
Comprende el análisis de la situación problemática, para tal efecto se realizó un 
diagnóstico sobre la realidad existente en la Región Policial Arequipa, a partir de  
ello se realizó el planteamiento del problema, cuyo objetivo principal es 
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determinar la influencia de la cultura organizacional de los efectivos PNP de la 
Región Policial Sur  en la calidad del servicio a la comunidad. 
El segundo capítulo se establece  el marco teórico. Contiene los 
antecedentes de la investigación,   tanto a nivel local, nacional e internacional; 
posteriormente se desarrolló las bases teóricas, con temas relacionadas a 
nuestro estudio y que nos sirven de sustento  para hacer el respectivo análisis; 
se ha recurrido a teorías útiles de  autores de reconocida trayectoria en temas 
de cultura organizacional, recursos humanos y calidad de servicio, por otro lado 
se desarrolló el marco conceptual. En el mismo capítulo se esboza  las 
respectivas hipótesis, variables e indicadores  que nos guían la investigación  
hacia la búsqueda de información. 
En el tercer capítulo se precisa la metodología de la investigación. Se 
especifica el método de investigación empleado, de igual forma se señala el 
diseño de la investigación que corresponde el estudio. Respecto a la muestra se 
tomó de la Región Policial Sur una muestra de 312 policías  y 300 ciudadanos 
que acudieron  a las dependencias policiales  a solicitar un servicio. 
Así mismo se ha determinado las técnicas e instrumentos utilizados para 
el recojo de la información de campo. Se empleó dos instrumentos (encuestas) 
con su respectiva validez a través de juicio de expertos, quienes con su 
experiencia  dan soporte a los instrumentos y nos permite tener mayor certeza 
de la información recogida. 
En el cuarto capítulo se describe la unidad investigada. Se expone la Ley 
orgánica de la Policía Nacional del Perú, de igual forma se detalla  las principales 
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características de la Región Policial Sur, entre ellas las funciones de la policía, 
sus obligaciones, atribuciones, valores corporativos, confrontaciones  rutinarias 
de los efectivos policiales entre otros, que nos da una idea clara de la institución 
policial. 
En un quinto capítulo se exponen los resultados y la discusión. A través 
de tablas  y figuras se ilustran  los resultados, los cuales se interpretan y analizan 
detalladamente; en un primer lugar se presenta lo relacionado a la cultura 
organizacional de los efectivos policiales de la Región Policial Sur, 
posteriormente se presentan datos  recogidos de la población respecto a la 
calidad de servicios. 
Culminado las presentaciones de los resultados se realiza una exposición 
por dimensiones de ambas variables y al final las respectivas correlaciones para 
luego efectuar la discusión de los resultados y  demostrar las regularidades y 
relaciones  que presentan ambas variables que nos permite probar o improbar  
las hipótesis planteadas. 
En el criterio sintético se consignan  las conclusiones y recomendaciones  
pertinentes. Finalmente, se nominan  las referencias bibliográficas  y se insertan 
los apéndices que corresponden a la investigación y que fueron de mucha 
utilidad  para la comprensión y desarrollo del estudio. 
.
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CAPÍTULO I 
EL PROBLEMA 
1.1  ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN PROBLEMÁTICA. 
En la actualidad la cultura organizacional tiene una relevancia innegable ya que 
permite centrarse en aspectos internos de una organización, precisamente en 
uno de los factores más importantes, es decir el recurso humano. La cultura 
organizacional sirve como termómetro para evaluar los distintos aspectos que 
suceden al interior  de la institución y que repercuten en el público usuario. 
La calidad y más concretamente la calidad del servicio, se está convirtiendo 
en nuestros días en un requisito imprescindible que deben alcanzar las 
organizaciones exitosas. La calidad  es un elemento estratégico que brinda una 
ventaja diferenciadora,  perdurable  y competitiva para aquellas instituciones que 
tratan de alcanzar el desarrollo, respeto y aprobación de sus públicos y que sobre 
todo deseen asegurar su permanencia. 
La Policía Nacional del Perú es una institución tutelar del Estado, cuya 
finalidad fundamental  está establecida en el artículo 166 de la Constitución 
Política de 1993,  que a la letra dice: 
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La Policía Nacional tienen como finalidad fundamental garantizar, 
mantener y restablecer el orden interno, debiendo prestar  ayuda y 
protección  a las personas y a la comunidad, garantizar el cumplimiento 
de las leyes, la seguridad de los patrimonios público y privado, prevenir, 
investigar y combatir la delincuencia y vigilar y controlar las fronteras 
nacionales” así mismo, participa  en la defensa nacional, en el desarrollo  
económico y social del país y en la Defensa Civil, de acuerdo a ley. 
Es una institución del estado, profesional, jerarquizada de naturaleza civil y 
subordinada al poder público legítimamente constituido. Encargada de garantizar 
la ley, el orden la seguridad y el libre ejercicio de los derechos fundamentales de 
las personas, con competencia para intervenir en todos los asuntos relacionados 
con el cumplimiento de su finalidad fundamental” Enciclopedia PNP-INAEP 
(2003). 
En los últimos tiempos esta institución se ha visto relegada a unos de los  
últimos lugares en niveles de aprobación  por parte de la ciudadanía, debido a la 
mala calidad de los servicios  policiales y administrativos que brindan sus 
efectivos policiales a los usuarios,  con ello el incremento de la delincuencia 
común y organizada. En una última encuesta realizada por IPSOS Apoyo, y 
publicada en el diario “Comercio” el 24 de noviembre 2014, de cada 10  peruanos 
7 no creen en la “palabra” del Policía  y gozan de una mala imagen por la calidad 
de servicios policiales. 
A raíz de ello, se busca establecer la relación entre la identificación 
institucional, gestión de la comunicación, relaciones humanas, capacitación, 
motivación, soporte físico, en sí en diversos aspectos de la cultura organizacional 
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y ver cuál es la influencia en la calidad del servicio policial  que se brinda día a 
día al cliente externo o comunidad en general que concurren a las diversas 
comisarías y/o dependencias de la Región Policial Sur, por distintos motivos o 
circunstancias. 
Es un problema de actualidad y debe tomarse en consideración, ya que al 
desmejorar estos aspectos se podría tener resultados desfavorables para esta 
institución y la comunidad en general. 
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 
1.2.1 Problema general. 
¿Cuál es la influencia de la cultura organizacional de los efectivos 
policiales de la Región Policial Sur  en la calidad del servicio a la 
comunidad -  Arequipa 2015? 
1.2.2 Problemas específicos. 
a) ¿Cómo es la cultura organizacional de los efectivos policiales de la Región 
Policial Sur? 
b) ¿Cómo es la calidad de servicio que brindan los efectivos policiales   de 
la Región Policial Sur  a la comunidad? 
c) ¿Cómo influye las relaciones humanas, la identificación y la capacitación 
de los  efectivos policiales de la Región Policial Sur en la calidad de 
servicio a la comunidad? 
d) ¿Cómo influye la motivación, la gestión de la comunicación y la gestión 
del soporte físico de los  efectivos policiales de la Región Policial Sur en 
la calidad de servicio a la comunidad? 
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1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN. 
1.3.1 Objetivo general 
Determinar la influencia de la cultura organizacional de los efectivos PNP 
de la Región Policial Sur  en la calidad del servicio a la comunidad. 
1.3.2 Objetivos específicos 
a) Determinar la cultura organizacional de los efectivos policiales de la 
Región Policial Sur. 
b) Identificar la Calidad de Servicio que brindan los efectivos policiales   
de la Región Policial Sur a la comunidad. 
c) Determinar la influencia de las relaciones humanas, la identificación y 
la capacitación de los efectivos policiales de la Región Policial Sur en 
la  calidad de servicio a la comunidad. 
d) Establecer la influencia de  la motivación, la comunicación y la gestión 
de soporte físico, de los efectivos policiales de la Región Policial Sur 
en la  calidad de servicio a la comunidad. 
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CAPÍTULO II 
EL MARCO TEÓRICO 
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
Nacionales 
Dioses Farfán Silvia y otros (2004) “Estudio de la cultura organizacional en una 
empresa peruana de telecomunicaciones” Universidad Peruanas de Ciencias 
Aplicadas 2004 Lima – Perú. Cuyas principales conclusiones fueron: 
La situación que se presenta en esta empresa es variada. Hay supuestos 
muy profundos que comparte el personal y que además están alineados con lo 
que la empresa desea y muestra; hay supuestos que comparte el personal pero 
que no están alineados con lo que la empresa desea y muestra; y hay supuestos 
compartidos por solo grupos de personas y que a veces tienen relación directa 
con lo que la empresa muestra, pero otras veces no.  
Los supuestos no compartidos originan conflictos, sobretodo en temas de 
criterios de evaluación, criterios de rendimiento, división de trabajo, prioridad 
desarrollos informáticos entre las área, entre otros. Por otro lado, se originan 
conflictos por el distanciamiento entre el personal de mando medio para abajo y 
la plana directiva, sobre todo por falta de comunicación descendente.  
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Sería importante establecer mejores canales de comunicación, 
especialmente de tipo descendente. Esto ayudaría sobre todo a conseguir que 
las partes - jefes y gerentes - expongan sus posiciones sin cohibiciones, a lograr 
un mayor consenso y minimizar conflictos.  
Además, la gerencia general debería preocuparse por que la plana 
directiva efectivamente haga cumplir lo que los planes y estrategias dicen, pues 
la credibilidad en los documentos formales se ha perdido; y que efectivamente 
cumpla con sus funciones de administración y gestión de los recursos en general.  
Si el personal compartiera más supuestos, dispondrían de más tiempo y 
recursos para preocuparse por el rumbo de la empresa, que por lo que se 
entiende apunta a la diversificación. 
Regionales  
Álvarez M. Nélida (2004) “Incidencia de las Deficiencias de la Cultura 
Organizacional en la Imagen Institucional del Hospital Goyeneche en el año 
2004” Universidad Nacional de San Agustín Arequipa – Perú, cuyas principales 
conclusiones fueron que el desconocimiento de los elementos de la cultura 
organizacional por parte de los trabajadores del hospital Goyeneche, genera 
percepciones negativas en los usuarios a consultas externas. 
Oviedo M. Nazaret  (2010) “Influencia de la  Cultura Organizacional de los 
trabajadores del Centro Médico Universitario Pedro P. Díaz en la Calidad del 
Servicio al Cliente Externo Noviembre 2009”  en la Universidad  Nacional de San 
Agustín de Arequipa, cuyas principales conclusiones fueron: que la Calidad d 
servicios  por la mayoría de los pacientes es considerada como deficiente, cuya 
cultura organizacional es calificada como débil;  entre otros aspectos. 
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2.2 BASES  TEÓRICAS 
2.2.1 Los recursos humanos  y la administración 
El proceso de administración de los recursos humanos en forma eficaz se 
fundamenta en la responsabilidad que afronta el gerente de una organización en 
cada área funcional de la misma, tales como el área de finanzas, contabilidad, 
operaciones, producción, logística etc. lo propio en las organizaciones policiales 
o castrenses, en las respectivas áreas administrativas y operativas de la 
Institución. 
Administrar personas es una responsabilidad gerencial, cualquiera que 
sea el área empresarial escogida, para administrar se necesita tener una visión 
sobre cómo lidiar con asuntos relacionados con personas y obtener una 
perspectiva de administración de recursos humanos para alcanzar su éxito 
profesional y conducir a su organización a la excelencia y a la competitividad. 
Según Aguirre A. (2003) la administración  "es un proceso para lograr 
eficientemente los objetivos de la organización, a través de coordinar todos los 
recursos  y con la colaboración del factor humano. Uno de los elementos más 
importantes dentro de las estrategias gerenciales es la participación del factor 
humano de la organización."(p.132) 
Según Oviedo (2010) El programa de participación debe incluir entre sus 
intenciones: Mejorar la cultura organizacional de los trabajadores de la 
organización, promover el desarrollo individual de los mismos por medio de la 
8 
 
 
 
 
capacitación, establecer premios,  incentivos y estimular el trabajo en equipo, así 
tenemos  
a. Desarrollo individual 
Un buen programa de capacitación en el trabajo ayuda a mejorar la 
calidad. La enseñanza de nuevos métodos de trabajo a trabajadores con 
experiencia o la capacitación de los mismos en las prácticas actuales suele 
aumentar la productividad y reducir el número de productos defectuosos o 
servicios inadecuados. 
Algunas empresas capacitan a los trabajadores para que desempeñen 
empleos conexos que les ayuden a entender como las deficiencias de calidad en 
su propio trabajo pueden ocasionar problemas a otros trabajadores y de ese 
modo poderlos superar.  
b. Cambio cultural en los miembros de la organización 
Implica un desafío en la administración de la calidad, consiste en hacer 
que todos los trabajadores estén conscientes de la importancia de la calidad y 
motivarlos para que ésta mejore en cada servicio. 
En una organización, todos los miembros deben compartir la opinión de 
que el control de calidad es un fin en sí mismo. Por ello es preciso que los errores 
y defectos sean detectados y corregidos en el origen y no que sean transmitidos 
a un cliente interno, mejorando las relaciones humanas.  
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c. Premios e incentivos 
La figura de recibir pagas y bonificaciones por méritos suele dar a los 
empleados un incentivo para mejorar la calidad sin embargo no siempre se 
obtienen los resultados deseados en virtud que las aspiraciones de los 
trabajadores no siempre son extrínsecas. 
En ciertas ocasiones las empresas vinculan directamente los incentivos 
monetarios con las mejoras de la calidad. Estudios recientes demuestran su 
estrecha relación con el desempeño laboral, generando comportamientos 
esperados. 
La administración de personal desde sus inicios ha tenido como misión la 
creación de condiciones laborales, en las cuales, los integrantes de las 
organizaciones desarrollen su máximo potencial de desempeño, es decir, 
optimicen su calidad humana, como resultado de la motivación y el 
entrenamiento. 
Para James S. y Charles W. (1989, p. 350)  "La administración de recursos 
humanos es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los esfuerzos de 
los miembros de la organización y de aplicar los demás recursos de ella para 
alcanzar las metas establecidas. La labor fundamental de todo administrador, de 
todo gerente, es crear un ambiente en el cual los empleados puedan lograr metas 
de grupo en el menor tiempo, manteniendo un medio ambiente adecuado que 
permita una acción eficaz de grupo para obtener los resultados deseados y 
alcanzar las metas" (p.145). 
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Por ello la gestión eficaz del capital humano en estos tiempos se convierte 
definitivamente en una operación muy delicada para todo profesional que trabaje 
con recursos humanos, recordemos que las organizaciones dependen, para su 
funcionamiento, primordialmente del capital humano con que cuenta, por tal 
motivo se debe dar la debida atención a este punto, no dejándolo de lado como 
un aspecto más de la organización. 
Así mismo James S. y Charles W. (1989) menciona que  "La moderna 
administración de personal inspirada en la nueva forma de ver las relaciones de 
producción, es considerada como un sistema, cuyo funcionamiento es 
responsabilidad de todas las jefaturas de la empresa, empezando por el Gerente. 
Los elementos básicos que constituyen el sistema de la administración de 
personal corresponden a los que se localizan dentro del Proceso Administrativo: 
planeación organización, coordinación, dirección y sobre todo el control." (p.350). 
Es así que podemos afirmar que estos elementos están integrados por 
funciones específicas, técnicas, principios, relaciones y procesos. En tal virtud 
decimos que las organizaciones son sistemas abiertos  que cambian de manera 
continua con el ambiente que la rodea; en especial con las personas y otras 
organizaciones que las influyen. En este sentido apelamos a la teoría general de 
sistemas que sostiene que si una parte de la organización falla,  
automáticamente repercute en el todo, concepto que debe ser considerado por 
todo gerente y/o líder de una organización. 
Para el gerente de una organización, dentro de este ambiente estable es 
posible dirigir y controlar los recursos empleando mecanismos tales como un 
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organigrama bien definido en donde las tareas y las líneas de comunicación 
están limitadas con claridad. 
Para Aguirre A. (2003, p. 229) "La mayor parte de las instituciones 
privadas y públicas se diseñan para satisfacer las necesidades de la sociedad, 
pero sólo algunas forman parte del sistema de servicios humanos, esto, por lo 
general se definen como todos los programas públicos y privados, sean o no 
lucrativos que se diseñan en forma específica y se organizan de manera formal 
para aliviar problemas individuales o familiares o para satisfacer necesidades 
humanas en las áreas de crecimiento y desarrollo personal". 
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2.2.2. Importancia de la gestión de los recursos humanos 
En todas las organizaciones  el recurso humano debe ser adecuadamente 
reclutado, seleccionado y gestionado de modo que se maximice su contribución 
a los objetivos de la organización. 
En este sentido la administración de los recursos humanos consiste en un 
complejo conjunto de actividades diseñadas para lograr el mejor rendimiento de 
las personas que integran una organización; buscando un entorno de excelencia 
en la calidad, para habilitar y mejorar la fuerza de trabajo en la consecución de 
los objetivos de calidad de la empresa. 
Para Attkisson C. (1999, p 169) "Los gerentes de recursos humanos 
pueden seguir ejecutando las funciones tradicionales de los gerentes de 
personal, pero el alcance e importancia de su área de responsabilidad ha 
cambiado. En vez de ser los vigilantes corporativos, los gerentes de recursos 
humanos ahora asumen un papel estratégico de liderazgo en sus 
organizaciones” (p.145) 
Por otro lado se debe tomar en consideración y luego planear las acciones  
en función del desarrollo de la cultura corporativa de la organización y, al mismo 
tiempo, vigilar las operaciones cotidianas involucradas con el mantenimiento de 
sistemas de administración de los recursos humanos en sus empresas. 
Según Aguirre A. (2003, p. 229) "El desarrollo de habilidades a través de 
la capacitación y la instrucción, la promoción del trabajo en equipo y la 
participación así como la motivación y el reconocimiento de los empleados, y 
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proveer una comunicación significativa son habilidades importantes de recursos 
humanos que deben tener todos los gerentes para que la calidad total tenga 
éxito. En las organizaciones tradicionales, las funciones de administración de los 
recursos humanos identifican, preparan, dirigen y premian a los empleados por 
cumplir objetivos más bien estrechos".  
En organizaciones de calidad, los órganos encargados  de la 
administración de los recursos humanos desarrollan políticas y procedimientos 
para asegurar que los empleados puedan desarrollar competencias y 
desempeñar múltiples habilidades, improvisar cuando sea necesario y auto 
dirigirse ellos mismos hacia una continua mejoría, tanto de la calidad del 
producto como del servicio al cliente. 
Las prácticas de recursos humanos que se basan en la calidad total,  
están dirigidas a fin de lograr diversas tareas, como por ejemplo, comunicar la 
importancia de la contribución que hace cada empleado a la calidad total; hacer 
hincapié en sinergias relacionadas con la calidad, mediante el trabajo en equipo.  
Ello ya nos hace referencia a la teoría general de sistemas, que postula 
que si una parte falla, automáticamente repercute en el todo, por ello esta teoría 
es tan bien aplicada a la organización por el modo como claramente y sin ningún 
problema puede ser utilizada en la gestión administrativa. 
Así mismo, se debe delegar la autoridad o empoderar a los empleados, 
según Aguirre A. (2003, p. 229)  se debe "hacer la diferencia, reforzar el 
compromiso individual y por equipos hacia la calidad, mediante una amplia gana 
de premios y de reforzamientos”.  
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Así mismo, podemos afirmar que una de las formas más fáciles de 
comprometer a los empleados de manera individual,  es a través del sistema de 
sugerencias para empleados, esta es una herramienta gerencial para someter, 
evaluar e implementar una idea de un empleado, a fin de ahorrar costos y 
mejorar la calidad, o mejorar otras funciones en cualquier  área del trabajo. 
Según Attkisson C. (1999, p.201) "La delegación de autoridad 
simplemente significa facultar a las personas para tomar decisiones con base en 
lo que ellos sienten que es correcto, para tener control de su trabajo, asumir 
riesgos y aprender de sus errores, así como para promover el cambio".  
La experiencia nos demuestra que la delegación de autoridad o 
empoderamiento  da a los gerentes nuevos responsabilidades debido que deben 
contratar y desarrollar personas capaces de manejar la autoridad, alentar el 
asumir riesgos y reconocer los logros.  
El Empoderamiento de las personas fomenta la confianza en los 
trabajadores, les demuestra que la compañía cree en su capacidad de tomar sus 
propias decisiones, generar compromiso y orgullo. También da a los empleados 
una mejor experiencia y la oportunidad de progresar en sus carreras. Por otro 
lado beneficia a los clientes que adquieren los productos y servicios de la 
organización porque reciben un servicio de calidad. 
 Al respecto el autor Attkisson (1999, p.210) sostiene "La capacitación es 
uno de los costos iniciales en una iniciativa de calidad total. De manera no 
sorprendente, es algo en cuya inversión muchas empresas se muestran 
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renuentes. Incluso si efectúan la inversión, a menudo tienen mucho cuidado en 
medir los beneficios comparados con los costos".  
La capacitación generalmente incluye concientización del empleado  
orientada a la calidad total, el liderazgo, la administración de proyectos, las 
óptimas comunicaciones, el trabajo en equipo, la solución de problemas, 
cumplimiento de los requerimientos del cliente, el análisis de procesos, la 
simplificación de procesos, la reducción de desperdicios, la reducción del tiempo 
del ciclo, eliminación de errores y otros temas que afectan la eficacia, eficiencia 
y seguridad de los empleados. Attkisson, enfatiza que la capacitación puede 
darse en base a competencias, según la frecuencia y por especialidad, estos 
aspectos permiten medir la capacitación impartida, los mismos que serán 
utilizados al momento de estructurar nuestro instrumento de investigación. 
Aguirre A. (2003, p. 232) sostiene que  "Los planes de capacitación deben 
basarse en las necesidades de habilidades en el puesto y en las iniciativas 
estratégicas de la empresa. Las compañías importantes tienen departamentos 
de Capacitación formales, cuyos sistemas y procedimientos han evolucionado 
junto con sus sistemas generales de calidad".   
Un equipo es un pequeño de número de personas o individuos con 
habilidades complementarias, que están comprometidas con una finalidad 
común, un conjunto de metas de desempeño y un procedimiento mediante el 
cual se hacen mutuamente responsables.  
En este sentido Oviedo (2010) menciona, los equipos proporcionan la 
oportunidad a los individuos de resolver problemas que por sí mismos no podrían 
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resolver. Los equipos pueden llevar a cabo una diversidad de actividades de 
solución de problemas, como la determinación de las necesidades del cliente, el 
desarrollo de un diagrama de flujo para estudiar un proceso, una tormenta de 
ideas para descubrir oportunidades de mejora, seleccionar proyectos, 
recomendar acciones correctivas y llevar control de la eficacia de las soluciones.  
Muchos equipos existen en diferentes empresas e industrias. Entre los 
más comunes están: 
• Círculos de calidad 
• Equipos de solución de problemas 
• Equipos de administración 
• Equipos de trabajo 
• Equipos de proyecto 
• Equipos virtuales 
La mayoría de las empresas progresistas reconocen que la administración 
de los recursos humanos desempeña una función clave en el desarrollo de una 
estrategia competitiva viable. 
 
2.2.3. Relación  individuo - organización 
Es importante generar una ubicación precisa del papel que desempeña el 
individuo dentro de una organización. El hombre es un ser bio-psico-social, con 
una serie de necesidades que requiere satisfacer para lograr la realización en la 
vida. 
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Muchas  organizaciones llegan a triunfar o a fracasar según  desarrollen 
o no, ciertos procesos y las personas se adapten a sus normas, se identifiquen 
con sus objetivos y logren a través de la organización satisfacer algunas de sus 
necesidades, pero para que esto ocurra al frente de la misma, debe haber 
personas capaces de lograr en el individuo una actitud positiva. 
Un sentido de pertenencia, una motivación hacia el trabajo y un 
compromiso real con la organización, suena muy práctico, pero la tarea requiere 
que al frente de la misma se encuentre un gerente con un estilo de liderazgo 
participativo, democrático que inspire el trabajo de equipo. 
Según Aguirre A. (2003) menciona que:  
Para entender la persona como sistema y su desarrollo, es necesario 
partir de un breve análisis de todo el componente organizacional como 
sistema, razón por la cual se inicia este planteamiento con la descripción 
de la organización a partir de la cual se articula el pensamiento que ocupa 
este tema. La organización se puede concebir como un sistema abierto, 
es decir que está en constante interrelación y dinámica con todos sus 
miembros, asimilando materia prima, personas, energía e información y 
transformándola o convirtiéndola en productos y servicios.(p. 242). 
Así,  las organizaciones se constituyen en  unidades sociales 
intencionalmente construidas y reconstruidas para lograr objetivos específicos. 
Esto quiere decir que tienen un propósito definido, y su planeación se hace para 
conseguir los objetivos propuestos; además, se reconstruyen a medida que los 
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objetivos propuestos se logran o se descubren mejores medios para obtenerlos 
a menor costo y menor esfuerzo. 
Las organizaciones  no constituyen unidades listas y acabadas, sino un 
organismo social vivo y por lo tanto cambiante. Las organizaciones como 
configuración básica de la sociedad, se remontan a los orígenes de nuestra 
civilización y en consecuencia resulta imposible señalar cuales fueron el  origen 
de las primeras técnicas de gestión de recursos humanos, pero siempre creemos 
que su estudio  fue una condición básica para el desarrollo de la humanidad. 
Por su parte Dolan S. (1999) afirma que, "lo correcto al momento de hablar 
del recurso humano en una empresa, es referirse a la administración del recurso 
humano, cuando se pretende hacer referencia al sistema o partes del sistema de 
recursos humanos en la organización, sin embargo, cuando se hace referencia 
a las personas independientes de un sistema o sub sistema de recursos 
humanos entonces estamos hablando de gestión en recursos humanos" (p. 15).  
Al referirse a la gestión en recursos humanos, se invoca a cualquier 
persona de la organización en línea de mando que tiene como responsabilidad 
administrativa gestionar los recursos en las condiciones de calidad, en su área 
con la finalidad de movilizarlos para obtener de ellos, los mejores esfuerzos y 
contribuciones orientadas al desempeño óptimo. 
La administración de recursos humanos se refiere también del 
cumplimiento de la organización en cuanto a su responsabilidad social, que la 
organización debe asumir en función del impacto que sus operaciones generan 
en terceros o su entorno.  Según Gazorla E. (2003, p. 89) menciona: 
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Toda empresa puede ser vista como un sistema abierto, que solamente 
puede existir, por el intercambio de materiales con su ambiente, importa 
materiales; los transforma por medio de procesos de conversión; consume 
parte de los productos de la conversión para su mantenimiento interno, y 
exporta el resto. Directa o indirectamente él intercambia sus resultados 
para obtener nuevos insumos, incluyendo recursos adicionales para 
mantenerse. Esos procesos de importación - conversión - exportación 
constituyen el trabajo que la empresa tiene que hacer para vivir. 
Por otro lado el mismo autor menciona que la  organización es 
considerada como un sistema, que debe tener cuatro elementos esenciales que 
los detallamos a continuación: Gazorla E. (2003, p. 93): 
 
a) Entradas. 
Todo sistema recibe entradas o insumos del ambiente circundante. 
Mediante las entradas (Inputs) el sistema consigue los recursos e insumos 
necesarios para su funcionamiento. 
b) Procesamiento: 
Es el núcleo del sistema, transforma las entradas en salidas o resultados. 
c) Salidas: 
Son el resultado de la operación del sistema. Mediante estas (Outputs) el 
sistema envía el resultante o producto al medio externo. 
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d) Retroalimentación: 
Puede ser definida como la acción que las salidas ejercen sobre las 
entradas para mantener el equilibrio del sistema. La organización puede 
considerarse como un sistema abierto que está en continua interacción 
con el ambiente y necesita un flujo d entrada y salida. 
Gazorla E. (2003) "sin el flujo continuo de entradas de transformación y 
flujo de salida, no podría sobrevivir. Las actividades de las empresas se 
dinamizan con base en la sinergia que producen sus elementos, por la 
interacción funcional entre cada uno de ellos. En el fondo, la organización es el 
medio a través del cual la empresa asegura el cumplimiento de sus tareas. La 
tarea primaria es aquella que la organización debe ejecutar para poder 
sobrevivir, para cumplir con su objeto social" (pp. 94,95). 
A este concepto  podemos aludir  la teoría de los sistemas que ofrece un 
componente conceptual, que permite al mismo tiempo, el análisis y la síntesis de 
la organización en un ambiente complejo y dinámico. 
De aquí entonces deducimos que las partes de la organización son vistas 
como subsistemas interrelacionados dentro de un macrosistema. Esas 
interrelaciones provocan una integración sinérgica del total, de tal modo que el 
todo es mayor que la suma de las partes. 
Así el comportamiento humano es extremadamente complejo y para 
explicarlo debe tenerse en cuenta que no es posible comprender las relaciones 
con y entre las personas sin un conocimiento mínimo de sus características como 
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microsistema o subsistema dentro del gran sistema organizacional. Dolan S. 
(1999, p.39),  "en primer lugar debe considerarse como un sistema abierto, con 
especiales capacidades para recibir inputs del sistema central (entendido como 
la organización y sus componentes estructurales), con inteligencia y talento 
creativo para transformar esa información y fuerzas de ingreso, en 
comportamientos autónomos de beneficio particular y hacia la organización en 
general".  
Entonces, La persona en la organización por las influencias  anteriormente 
descritas es altamente susceptible al desequilibrio y puede generar respuestas 
productivas fuera de su contexto, sin embargo su tendencia al equilibrio y 
estabilidad facilita nuevas reacciones de comportamiento, que son producto de 
reflexión y análisis de la situación y le hace volver al patrón normal de conducta  
esperada. 
Al respecto Aguirre A. (2003, p. 302) dice: 
La motivación es dada en términos de fuerzas activas e impulsoras, 
traducidas principalmente en necesidades, las cuales son fuerzas 
dinámicas y persistentes las mismas que utilizadas de modo acertado 
permitirán alcanzar metas organizacionales propuestas, pero también se 
debe precisar  que varían de un individuo a otro produciéndose diferentes 
patrones de comportamiento. La satisfacción de algunas necesidades es 
temporal, o sea, la motivación humana es cíclica y orientada por diferentes 
necesidades, ya sean psicológicas, fisiológicas o sociales. (p.312). 
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2.2.4. Individualidades  de las personas 
Desde el origen de la humanidad,  las personas se han comportado de diversas 
maneras, pues se muestran de diferentes formas ante determinadas situaciones. 
En el sentido más estricto, las diferencias individuales apuntan al hecho de que 
cada persona es diferente; tiene rasgos y comportamientos propios que se 
diferencian entre sí, en otras palabras cada persona  es poseedora de una 
personalidad diferente. 
De igual manera el medio ambiente que la rodea, afecta de una manera 
determinante. La conducta significa un intercambio o nexo  entre la persona y la 
situación. 
En este sentido, es necesario precisar lo que dice Hellriegel (2004, p. 38) 
que "La personalidad representa el perfil general o combinación de 
características estables que capturan la naturaleza única de una persona".  Por 
ello se puede afirmar que la personalidad puede ser definida desde varios puntos 
de vista, para nuestro estudio será el conjunto de características físicas y 
mentales que reflejan en que forma una persona observa, piensa, actúa y siente. 
En lo que respecta a los factores determinantes de la personalidad 
podemos precisar que: Hellriegel (2004, p 39) manifiesta: 
• El ambiente, desempeña una importante influencia en el desarrollo de la 
personalidad. Aquí se puede mencionar la cultura, la pertenencia a un 
grupo, la familia y las experiencias adquiridas en su diario vivir. 
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• La base genética de igual modo, aporta un nivel inidentificable en el tema 
que venimos tratando  
Todo lo expresado anteriormente, está vinculado con la repercusión del 
desempeño laboral de las personas. Por ello, los directivos o jefes  de una 
organización no deben tratar de cambiar o controlar la personalidad de un 
subordinado, pues por lo general resulta imposible a pesar de todo. 
Entonces, el conocimiento de las diferencias individuales de las personas, 
resulta es información de suma importancia a los directores de una organización 
para diagnosticar acontecimientos y situaciones a las cuales se puede enfrentar. 
La persona desde que inicia una actividad social aprende a identificar sus 
límites y a respetar los ajenos; en la organización, a partir de su inducción social, 
aprende rápidamente a reconocerlos, a respetarlos y ubicar prontamente su 
posición respecto a los directivos, compañeros y otro tipo de personas: 
En las instituciones castrenses o policiales, en la  etapa de inducción o la 
llamada instrucción preliminar, el individuo es encaminado para que conozca su 
ubicación dentro de la estructura social, la que está claramente marcada por los 
niveles y jerarquías. 
2.2.5. Actitudes y conducta de los individuos 
Dentro de las preocupaciones centrales de nuestra investigación está la 
relacionada a las actitudes del individuo, que  reside en determinar si las 
actitudes dirigen el comportamiento humano y, de ser así, hasta qué punto lo 
hacen.  
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Según Hellriegel, (2004, p. 49), "Las actitudes al igual que con el 
desarrollo de la personalidad, la gente en la vida de una persona, los padres, 
amigos e integrantes de grupos sociales y de trabajo, tienen gran influencia sobre 
la formación de las actitudes."  
Por ello, aun cuando en diversas ocasiones parece existir incongruencia 
entre las actitudes manifestadas por una persona y las conductas observadas, 
no se puede afirmar de manera rotunda que no existe ninguna relación entre la 
actitud y el comportamiento ya que es conveniente analizar otros aspectos. 
Al contrario, se considera que el comportamiento de los seres humanos 
es muy complejo para asegurar que se conforma exclusivamente por las 
actitudes que se poseen, más bien, la conducta es el resultado de una 
combinación de variables personales, contextúales y socioculturales, entre las 
que se encuentran las actitudes.  
Dolan S. (1999, p. 101), "Las actitudes afectan de sobre manera al 
comportamiento, reflejando los antecedentes y las diversas experiencias del 
individuo al igual que con el desarrollo de la personalidad, la gente importante en 
la vida de una persona, tiene una gran influencia sobre la formación de las 
actitudes".  
En lo que respecta a los componentes de la actitud,  mencionaremos a 
Oviedo (2010), quien nos indica que consta de tres: Uno afectivo vinculado a los 
sentimientos, otro cognitivo, relacionado a las creencias y por último el 
conductual englobando la predisposición a responder favorable o 
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desfavorablemente en relación a algún tema específico por lo tanto las actitudes 
orientan los actos. 
La importancia de las relaciones de comportamiento y actitudes se 
analizan mejor al examinar dos actitudes claves en el trabajo, las mismas que 
han sido tomadas de libro de Comportamiento Organizacional de dos conocidos 
autores y que detallamos a continuación. 
 
a) Compromiso organizacional 
A decir de Don Hellriegel (2004, p.50) En su sentido más estricto, el 
compromiso organizacional apunta a la identificación que puede tener una 
persona con la organización, “el compromiso se caracteriza por el apoyo y la 
aceptación a las metas y valores, la disposición a realizar una labor en beneficio 
de la organización y el deseo a mantenerse dentro de la organización”. 
El autor en mención afirma que un "fuerte compromiso organizacional se 
caracteriza por: 
- El apoyo y aceptación de los valores y metas organizacionales. 
- Disposición a realizar un esfuerzo importante en beneficio de la 
organización. 
- Deseo de mantenerse dentro de la organización". 
b)  Satisfacción en el puesto. 
Es la actitud que un empleado asume respecto a su trabajo, Hellriegel 
(2004, p.51), "Una baja satisfacción en él puede generar una costosa rotación, 
ausentismo, retrasos e incluso una pobre salud mental. Como la satisfacción en 
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el puesto es importante, para las organizaciones se necesita precisar que existen 
fuentes de satisfacción e insatisfacción que varían de una persona a otra y que 
deben ser estudiados los altos índices de insatisfacción, indicando que existen 
problemas y que por ende necesitan una solución urgente"  
Así algunos  expertos de la administración, sugieren que la fuerte relación 
entre la insatisfacción, el ausentismo y la rotación es una poderosa e imperante 
razón para atender con cuidado la satisfacción de los empleados en su puesto. 
Entonces, podemos aducir  que las actitudes son patrones de 
sentimientos, creencias y tendencias de comportamiento, dirigidas de manera 
específica hacia personas, grupos, ideas, temas u objetos. La predicción del 
comportamiento a partir de las conductas generales y las actitudes específicas 
predicen con mayor precisión comportamientos específicos de los individuos en 
las organizaciones y en su vida real. 
2.2.6. Motivación e impacto laboral 
Una de las mayores fuerzas propulsoras para hacer lo que deseamos es la 
motivación, según Hellriegel (2004, p.117), "La motivación representa las fuerzas 
que actúan sobre una persona en su interior y provocan que se comporte de una 
forma específica, puesto que los motivos de los empleados afectan la 
productividad, una de las tareas de los gerentes estriba en canalizar de manera 
efectiva la motivación del empleado hacia el logro de las metas de la 
organización".  
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Teóricamente sabemos que una organización es un sistema social y el 
trabajador es, sin duda, el elemento más importante dentro de este sistema 
porque es aquel que le da vida. 
Según Oviedo (2010), el recurso humano no es una simple herramienta, 
sino una personalidad compleja que interactúa en una situación de grupo,  que 
con frecuencia, resulta difícil de comprender, los problemas humanos pueden 
interferir en el logro de los objetivos de una organización, es por ello que hay que 
evitarlos  o disminuirlos hasta su más mínima expresión, esto con motivación y 
una buena comunicación.  
La fuerza laboral depende en gran medida de crear un ambiente de trabajo 
que responda positivamente a las necesidades individuales. Situaciones con 
bajo rendimiento, conductas no deseables y decrecimiento en el nivel de 
satisfacción, pueden ser parcialmente explicadas en términos de necesidades 
no satisfechas en el trabajo: 
Por lo general, "las necesidades insatisfechas activan las conductas de 
los individuos tendentes a la satisfacción de esa necesidad. Los sistemas de 
recompensas de las empresas deben lograr que el individuo satisfaga esas 
necesidades mediante el desarrollo de las conductas necesarias. Es importante 
distribuir adecuadamente las recompensas, para ello el directivo, debe conocer 
y entender cuáles son las necesidades diferenciadas de los empleados y cómo 
responder a esas necesidades, sistemas de recompensas". (Robbins, 2005, 
p.98)  
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Lo importante para las organizaciones es, percibir las necesidades 
insatisfechas de los empleados; el público interno en una empresa es muy 
importante al emprender estrategias organizacionales porque de ellos depende 
el éxito y cumplimiento de las mismas. 
Por otro lado, se debe establecer una política de personal que conduzca 
la conducta de los empleados hacia la satisfacción de esas necesidades a fin de 
que éstos trabajen denodadamente en la consecución de los objetivos 
organizacionales. 
Según  Hellriegel (2004, p.116)  "Hay que considerar que los sistemas de 
recompensas van a condicionar el comportamiento de las personas en el trabajo. 
Lo mismo se puede decir de los ascensos; si queremos que el empleado tenga 
iniciativa debemos premiarlo con el reconocimiento o con un ascenso. El 
estímulo o motivador debe activar la conducta del empleado hacia la satisfacción 
de sus necesidades, pero también hacia la consecución de los intereses de la 
empresa". 
Es necesario tener cuidado de no incidir en las necesidades ya 
satisfechas porque no activan la conducta y pueden suponer un despilfarro en 
términos de remuneración por tratarse de una motivación extrínseca. 
Se afirma que la motivación representa las fuerzas que actúan sobre una 
persona o en su interior y provocan que se comporte de una forma específica, 
encaminada hacia las metas. 
Debido que los motivos de los empleados afectan la productividad, una de 
las tareas de los gerentes o jefes  radica en encaminar de manera efectiva y 
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objetiva la motivación del empleado hacia el logro de las metas de la 
organización. Sin embargo, debemos aclarar que motivación no es lo mismo que 
el desempeño, es el resultado del mismo. 
Un principio esencial de la motivación afirma que el desempeño es una 
función del nivel de capacidad y la motivación de una persona. La habilidad es 
el talento de la persona para realizar tareas relacionadas con las metas. Sin 
embargo, sin importar la competencia de una persona, la habilidad por sí sola no 
basta para el desempeño en niveles altos. 
Muchos investigadores no están de acuerdo respecto a lo que motiva a 
los empleados y los efectos de las condiciones de trabajo sobre sus carreras 
profesionales. En los aspectos en los que sí coinciden son que se debe atraer 
personas e inducirlas a permanecer en las instituciones, permitiendo que 
realicen labores y/o tareas de manera óptima por las cuales fueron contratadas: 
2.2.6.1. Proceso motivacional Básico 
En cuanto a este punto, existe bastante literatura, en tal sentido, existen 
diferentes posibilidades, según Mercado S. (2008, p.189) propone: 
a) Satisfacer las necesidades humanas básicas. 
Un aspecto de vital importancia, es la satisfacción de las necesidades 
básicas, tomando en cuenta la teoría de las necesidades de Abraham Maslow 
quien nos aporta valiosa información al respecto en la Pirámide de las 
necesidades, donde la sitúa en la base de la misma, a las necesidades básicas 
(remuneraciones, vivienda, salud, alimentación, etc.) 
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b) Diseñar puestos que motiven a las personas. 
Los puestos de trabajo deben ser atractivos para los trabajadores, el 
gerente  siempre debe pensar el recurso humano interno,  como elemento básico 
para el desarrollo organizacional teniendo como principal premisa la motivación 
en todos los niveles  de la organización para obtener los resultados deseados. 
c) Intensificar la creencia de que se pueden alcanzar premios 
deseados. 
Por otro lado un aspecto que requiere de mucha atención es incentivar los 
trabajadores con premios como forma de motivación, pero teniendo mucho 
cuidado en el sentido de no prometer aspectos que más tarde no puedan 
cumplirse pues ello genera falsas esperanzas y por ende resultados no 
favorables. 
d) Tratar a las personas de forma equitativa. 
Implica que deben considerarse a todos las personas en igual magnitud 
para poder emprender las acciones a realizarse de modo efectivo. En cuanto a 
administración de recursos humanos, no se puede concebir tratos 
preferenciales, todo debe de ser igualitario en caso contrario puede causar baja 
moral y desmotivación. 
2.2.6.2. Características de trabajadores  motivados 
Claro está que para comprender el comportamiento humano es fundamental 
conocer la motivación humana. El concepto de motivación se utiliza con 
diferentes sentidos. En general, la motivación  es un impulso o motor que mueve 
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a la persona a actuar de determinada manera, es decir que da origen a un 
comportamiento específico. Este impulso puede ser provocado por un estímulo 
externo, que proviene del ambiente, o generado internamente por procesos 
mentales del individuo. 
"En este aspecto la motivación se relaciona con el sistema de cognición 
del individuo. Cognición o conocimiento representa lo que las personas saben 
respecto de sí mismos y del ambiente que las rodea. El sistema cognitivo de 
cada persona incluye sus valores personales y está profundamente influido por 
su ambiente físico, social, su estructura fisiológica, los procesos fisiológicos, y 
sus necesidades y experiencias anteriores." Mercado (2008, p.196). 
En efecto, todos los actos del individuo están guiados por su cognición por 
lo que siente, piensa y cree. La motivación es un factor que debe interesar a todo 
administrador,  sin ella sería imposible tratar de alcanzar el funcionamiento 
correcto de su organización y, por ende, él cumplimiento de los objetivos, ya que 
trabaja directamente con el elemento el más importante dentro de una institución, 
el factor humano. 
Para Hellriegel (2004, p.192), "El administrador deberá estar consciente 
de la necesidad de establecer sistemas de acuerdo a la realidad de su país y, al 
hacer esto, deberá tomar en cuenta que la motivación es un factor determinante 
en el establecimiento de dichos sistemas”.  
Revisada la literatura al respecto, algunos investigadores muestran tres 
características saltantes en la conducta de las personas que se hallan motivadas 
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en la labor que realizan en sus instituciones o en el día a día, estas 
características las detallamos a continuación: 
a)  Les gusta establecer sus propias metas. Ello evoca a seleccionar las 
metas con las que se compromete. Trabajan por un problema en lugar de dejarlo 
a que otros lo resuelvan. Luchan por conseguir lo que se proponen iniciándose 
primeramente lo individual, acarreando en segundo término lo institucional. 
b) Evitan elegir metas muy difíciles. Se orientan a la elección de aquellas 
que con esfuerzo y dedicación puedan ser alcanzadas, determinando lo que es 
posible y luego seleccionando la meta factible más difícil. 
c) Se orientan a elegir metas tareas que brinden la retroalimentación 
inmediata, dado el valor que tienen las metas. Hellriegel (2004, p.125). 
2.2.6.3. Incentivos económicos 
Para algunos autores la administración de un sistema de incentivos puede ser 
compleja. Igual que con cualquier sistema de control, es necesario establecer 
parámetros, al mismo tiempo que se determinan objetivos y maneras de 
medirlos. Para Hellriegel (2004, p.192), "El dinero ejerce un efecto complejo 
sobre las personas. Por lo general las personas suelen mostrar confianza en sí 
mismas y conciencia de sus capacidades y limitaciones y por tanto, se sienten 
seguras cuando eligen realizar un trabajo determinado."  
Para aplicar este sistema de incentivos desde el inicio se deben 
determinar el monto de los incentivos, la periodicidad con la que van a entregar 
entre otros. Es necesario establecer parámetros claros, que nos conduzcan a 
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evitar la confusión o a diferentes interpretaciones que podrían ser perjudiciales 
para los intereses de la organización o de los empleados. 
Sin embargo existen dudas respecto a si un plan de incentivos en realidad 
aumenta su desempeño, dado que algunos autores como Herbert, quien 
considera a la motivación económica como un factor no motivacional, más bien 
de  mantenimiento. 
  Se dice que por lo general las personas  trabajan al máximo de su 
eficiencia por los incentivos económicos, sin embargo, si este programa no se 
maneja de forma adecuada y objetiva crearía descontento si los trabajadores 
sienten que se otorga de manera inadecuada las aportaciones. 
"Cuando opera la motivación de logros, es probable que se produzca un 
desempeño notable de una tarea compleja. Sin embargo la motivación de logros 
no opera cuando los altos gerentes, realizan tareas rutinarias o aburridas o 
cuando no hay competencia por las metas". (http//www.who.int/es/). 
Hellriegel (2004, p.126), define así los incentivos: "toda recompensa o 
castigo que puede aplicarse a los dispensadores en relación con las 
organizaciones en que trabajan, las instituciones en que operan y las 
intervenciones concretas que dispensan".  
De esta manera, los incentivos son los factores y las condiciones que 
rodea el  trabajo de los profesionales, que permiten y alientan a éstos a 
permanecer en sus puestos de trabajo de sus respectivas organizaciones. 
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De igual forma podemos afirmar que un estímulo económico "es un 
estímulo que se ofrece a una persona, grupo o sector de la economía con el fin 
de elevar la producción y mejorar los rendimientos. Parte variable del salario o 
un reconocimiento que premia un resultado superior al exigible". Hellriegel (2004, 
p.126). 
Visto de esta manera, los incentivos son medios importantes de atraer, 
retener, motivar y dar satisfacción a los empleados y mejorar sus resultados. 
Pueden aplicarse a los grupos, las organizaciones y las personas,  pudiendo 
variar según el tipo de empleador, pero su importancia es innegable en cualquier 
nivel. 
Por otro lado los incentivos pueden ser positivos y negativos, tangibles 
(económicos)  o intangibles (no económicos). Los incentivos económicos 
conllevan transmisión de valores monetarios, por ejemplo los sueldos, las 
bonificaciones, las primas, los préstamos, etc. Los incentivos no financieros 
pueden ser  entre otros, la autonomía en el trabajo los horarios y la planificación 
flexible, el reconocimiento del trabajo realizado, las estructuras de formación y 
de mentores, el apoyo al desarrollo profesional, etc. 
"El objetivo que las empresas pretenden obtener con la aplicación de los 
planes de incentivos, es mejorar el nivel de desempeño de los empleados. Para 
que éste se lleve a cabo es necesario que los planes reúnan las siguientes 
características: 
• El incentivo debe beneficiar tanto al trabajador como a la empresa. 
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• Los planes deben ser explícitos y de fácil entendimiento para los 
trabajadores. 
• Los planes deben tener la capacidad para llevar el control de la 
producción dentro de la empresa" Hellregel (2004, p.126). 
Según Mercado S. (2008, p.216), Los sistemas de incentivos que más 
probablemente resultarán eficaces y sostenibles tienen las características 
siguientes: 
a. Son un conjunto bien elaborado y sostenido (tanto en términos 
financieros como de recursos humanos) 
b. Conllevan aportaciones de los principales interesados, en la fase de 
diseño. 
c. Se basan en los principios de transparencia, equidad y coherencia. 
d. Se adaptan a la finalidad que pretenden. 
e. Conservan los efectos estratégicos de sus elementos. 
f. Recurren a una combinación de incentivos financieros y no financieros. 
g. Hacen revisiones periódicas y sistemáticas y evalúan las 
consecuencias. 
h. Motivan a la población a la que van dirigidos. Dentro de las ventajas 
del pago de incentivos podemos mencionar: 
i. Enfocan los esfuerzos de los empleados en metas específicas de 
desempeño. Proporcionan una motivación verdadera que produce 
importantes beneficios para empleado y la organización. 
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j. Los incentivos son costos variables que se alcanzan con el logro de los 
resultados. Los salarios bases son costos fijos que en gran medida 
carecen de relación con el rendimiento.  
k. La compensación de incentivos se relaciona directamente con el 
desempeño de operación. Si se cumplen los objetivos de operación 
(calidad, cantidad o ambas), se pagan los inventivos; de lo contrario, se 
retienen los incentivos. 
l. Impulsan el trabajo en equipo cuando los pagos a las personas se 
basan en los resultados del equipo. 
m. Son una forma de distribuir el éxito entre los responsables de 
generarlo.  
2.2.6.4. Incentivos no Económicos 
Para algunos autores como Oviedo (2010), un incentivo es una bonificación 
económica, un reconocimiento, un premio o cualquier otro concepto que estimula 
al trabajador para producir más y mejor. Existen diferentes tipos de incentivos, 
los incentivos económicos  y no economicos. 
Los incentivos económicos pueden ser entregados a final de año o tal 
como se mencionó líneas anteriores, mientras que los Incentivos no económicos  
se pueden clasificar en viajes, ascensos, regalos, actividades extra laborales 
entre muchos otros, lo que se debe resaltar es la importancia que se le debe dar 
motivación para que el trabajador se siente identificado, parte de la organización 
en la cual se desenvuelve. 
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Según las pruebas de que se dispone, los planes de incentivos son el 
medio más fiable para mejorar la motivación. 
Los incentivos influyen en los principales factores determinantes de los 
resultados. Según las publicaciones de Mercado S. (2008, p. 218),  "Cuando el 
trabajo en equipo es esencial para la eficacia, puede resultar contraproducente 
aplicar incentivos individuales; si se aplican esos incentivos puede causarse una 
competencia inconveniente entre los miembros del equipo, que perjudicará los 
resultado de éste". El término incentivo en la administración se utiliza como 
fuerza propulsora para alcanzar un fin. Se puede afirmar que un incentivo 
aumenta la actividad en la dirección para alcanzar un fin. 
En ciertas ocasiones la competencia y la cooperación pueden 
considerarse como incentivos. "La competencia requiere que cada individuo 
realice un mejor trabajo que su similar. La cooperación requiere que las personas 
contribuyan con esfuerzos iguales y máximos hacia la obtención de una meta 
común. La competencia y la cooperación no son mutuamente exclusivas, sobre 
todo cuando los individuos cooperan en grupos para competir con otros grupos" 
(Mercado, 2008, p.222). 
En la actualidad,  políticos, planificadores y gestores tienen que identificar 
y aplicar una combinación de incentivos económicos y no económicos  que 
contribuyan a alcanzar los objetivos relacionados con la contratación y la 
retención del personal. 
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2.2.7. Cultura organizacional 
Es uno de los pilares fundamentales para apoyar a todas aquellas 
organizaciones que deseen permanecer en el tiempo, que se hace más 
competitivo. 
Es sólo gracias a su cultura que la organización puede ser más que la 
suma de sus miembros, en las instituciones competitivas, la cultura 
organizacional permite al individuo interpretar correctamente las exigencias y 
comprender la interacción de los individuos y de la organización.. 
Diversos autores sostienen que la cultura, con el correr de los años ha 
sido producto de una mezcla de rasgos y distintivos espirituales y afectivos, que 
caracterizan a una sociedad o grupo social en un período determinado. 
La cultura, engloba además modos de vida, ceremonias, arte, 
invenciones, tecnología, sistemas de valores, derechos fundamentales del ser 
humano, tradiciones y creencias. 
2.2.7.1 Concepto de cultura 
La palabra cultura, posee muchos significados como autores se han detenido a 
reflexionar sobre este concepto.  
Para Schein (1999, p.24), la cultura organizacional es el "nivel más 
profundo de presunciones base y creencias que comparten los miembros de una 
empresa los cuales operan inconscientemente” 
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Por otra parte Chiavenato (2000, p. 556), presenta la cultura 
organizacional como "un modo de vida, un sistema de creencias y valores, una 
forma aceptada de interacción y relaciones típicas de una determinada 
organización"  
Sin lugar a dudas la cultura  de una organización constituye un pilar 
fundamental que se construye a base de las interacciones de sus miembros, es 
a través de la cultura organizacional que se relaciona el compromiso del individuo 
con respecto a la organización. 
Para Villafañe  (1988, p. 79) afirma que, "Las organizaciones al igual que 
las personas poseen una suerte de psique corporativa que alberga todo tipo de 
materiales, algunos de los cuales se manifiestan expresamente, otros son tantos 
son considerados como observables, se puede actuar fácilmente sobre ellos. 
Constituyen lo que se podría denominar la conciencia corporativa; otros sin 
embargo, solo se manifiestan implícitamente, ya que se puede decir   que se 
alojan en el inconsciente corporativo. Ambos tipos de materiales configuran la 
cultura de una organización". 
La cultura organizacional tiene la particularidad de manifestarse a través 
de conductas significativas de los miembros de una organización, las cuales 
facilitan el modo de actuar en la misma y, se identifican básicamente a través de 
un conjunto de prácticas, como elementos de la dinámica organizacional. 
Una de las características de la cultura organizacional es su carácter 
simbólico. La cultura es algo intangible, aunque sus manifestaciones sí son 
observables a través del comportamiento de los integrantes de una organización. 
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En suma, se podría decir que la cultura organizacional de los trabajadores 
es el sistema de ideas, valores, significados compartidos por los integrantes de 
una institución, que determinan su comportamiento; viene ser el grado en el que 
estos se sienten comprometidos con la institución para coadyuvar al 
fortalecimiento de sus objetivos institucionales, teniendo un pleno dominio de la 
misión, visión, valores y de la importancia del trabajo en equipo y sobre todo de 
su importancia para el logro de objetivos organizacionales propuestos. 
Por lo expuesto Hellriegel (2004, p.379) sostiene La cultura organizacional 
representa un patrón complejo de creencias, expectativas, ideas, valores, 
actitudes y conductas compartidas por los integrantes de una organización que 
evoluciona con el paso del tiempo. En forma más específica, la cultura 
organizacional.  Incluye: 
• Formas rutinarias de comunicarse, como rituales y ceremonias 
organizacionales y el lenguaje común; 
• Las normas que comparten individuos y equipos de toda la organización, 
como no tener espacios de estacionamiento reservados; 
• Los valores dominantes que mantiene la organización, como la “calidad 
del producto” o el “liderazgo en precios”; 
• La filosofía que guía las políticas y la toma de decisiones de la 
organización; 
• Las reglas del juego para llevarse bien en la organización o los “trucos” 
que el recién llegado tiene que aprender para convertirse en un integrante 
aceptado; y 
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• El sentimiento o clima que se transmite en una organización por la 
disposición física y la forma en que los integrantes interactúan con 
clientes, proveedores y otras instancias externas. 
• Los valores se consideran como elemento fundamental en una cultura y en un 
cambio cultural. 
Entonces la cultura organizacional considerada como situación fundamental 
para superar las debilidades de la Policía Nacional; proyectando una buena imagen a 
través del trabajo permanente que cumplen cada uno de sus miembros y para lograrlo 
es necesario que conscientemente se identifiquen con la Institución que, los alberga y 
con el rol que cumplen dentro de esta, actuando con corrección en la misión específica 
de los organismos policiales. 
2.2.7.2 Formación de la cultura organizacional 
Formar la cultura organizacional de una empresa es una tarea lenta, constate y 
bien planificada de sus gerentes “el contenido y fuerza de la cultura de una 
organización influye en su ambiente y en el comportamiento ético de sus 
miembros.  Si la cultura es fuerte y mantiene estándares éticos y elevados, debe 
tener una positiva y poderosa influencia sobre el comportamiento del personal” 
Robbins (2010, p.53). 
Claro está que la  formación de una cultura organizacional está 
determinada por ciertos aspectos que para nuestro estudio es necesario tomar 
las concepciones de  Hellriegel (2004, p.380), quien propone la formación de la 
cultura organizacional a partir de dos retos como son: 
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a) Adaptación externa y supervivencia 
Se relacionan con el modo en que la organización encontrará un nivel y 
como hará frente a su ambiente externo en cambio constante. La adaptación 
externa y la supervivencia incluyen los siguientes temas: 
• Medición: 
Establecimiento de criterios para medir cuán bien logran las metas, las 
personas, equipos y departamentos. 
• Metas:  
Establecer metas específicas. 
• Medios: 
Determinar la forma de lograr las metas. Los medios incluyen seleccionar 
una estructura organizacional y un sistema de premiación. 
• Misión y estrategias: 
Identificación de la misión principal de la organización y seleccionar 
estrategias para alcanzar la misión principal de la organización y 
seleccionar estrategias para alcanzarlas. 
b) Adaptación interna 
Se relaciona con el establecimiento y mantenimiento de relaciones de 
trabajo efectivas entre miembros de la organización. La organización 
interna incluye resolver los siguientes temas:  
 Lenguaje y conceptos: 
Identificar métodos de comunicación y desarrollar un significado común 
para conceptos importantes. 
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• Límites de grupo y equipos: 
Establecer criterios para la membrecía a grupo y equipo. 
• Poder y estatus: 
Determinará las reglas para adquirir y mantener poder y posición. 
• Premios y castigos: 
Desarrollar sistemas para estimular conductas deseables y desanimar 
las indeseables,  al respecto hay que distinguir que la cultura organizacional 
es una necesidad en todas las organizaciones que deseen ser exitosas, ya 
que ayuda a conseguir ventajas competitivas a través de una correcta gestión 
del capital humano. 
La cultura organizacional apunta a la parte más humana de la 
organización, a los empleados, por ello su trabajo es delicado y debe contener 
toda una serie de estrategias para poder impregnar justamente en cada uno de 
los integrantes de la organización. 
La cultura organizacional tiene como propósito el mejorar el desempeño 
organizacional, la satisfacción individual, la sensación de certeza, de la forma en 
que se deben manejar los problemas y así sucesivamente. Entonces si una 
cultura organizacional deja de estar en sintonía con los cambios de expectativas 
de los interesados internos o externos, pueden afectar seriamente  la efectividad 
de la organización. 
Cada empresa tiene una cultura organizacional propia y única de igual 
manera, si los componentes de esta cultura modifican, la propia organización se 
ve forzada a cambiar de manera indiscutible. 
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2.2.7.3  Elementos de la cultura organizacional 
Según Freitas (1991), los diversos elementos formadores de la cultura proveen 
a los funcionarios una interpretación de la realidad y sus significados son 
aceptados como algo “natural”, siendo repasados automáticamente entre las 
personas. Las personas aceptan y reproducen estos elementos no por libertad, 
por concordancia con los mismos más si porque el control generalmente es 
bastante eficiente. 
La autora  sistematizó los diversos elementos de la cultura el mismo 
servirá de base para la descripción del presente estudio:  
a) Misión 
Es la imagen que enfoca los esfuerzos que realiza la organización para 
conseguir las metas a ser alcanzadas en un tiempo determinado. 
Se formula en base a las preguntas: ¿quiénes somos? ¿Qué hacemos? 
¿Por qué lo hacemos? ¿Para quién lo hacemos?  
b) Visión 
Es la imagen futura que una organización desarrolla sobre si misma a 
partir de las metas que quisiera lograr. Incluye los valores o principios y los 
propósitos centrales de la empresa. 
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c) Ideas 
Las ideas constituyen el pensamiento motor de la empresa y son el reflejo 
de la cantidad de conceptos que la organización tiene acerca de los diversos 
aspectos que orientan a la producción y la convivencia. 
d) Normas. 
No siempre las normas se  presentan escritas, pero fluyen a través de la 
organización determinando los comportamientos que son posibles y que los que 
no son. Son como “leyes” que deben ser seguidas. En este grupo encontramos 
también las normas de producción. 
Las normas son definidas con base en los elementos culturales y también 
su transmisión (de la cultura) se da a través de ellas. 
 
e) Valores- 
Los valores son construidos en su gran mayoría por la cúpula, estando 
directamente relacionados con los objetivos de la organización. El nivel de 
adhesión de los valores se encuentra más expresivo en los escalones jerárquicos 
más altos (…) los valores forman el corazón de la cultura, definiendo lo que es 
el suceso para la organización en términos concretos y también patrones que 
deben ser tomados por la organización como un todo.  
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f) Ritos y ceremonias. 
Los ritos, rituales y ceremonias son actividades planeadas que poseen 
objetivos específicos y directos, pudiendo ser de integración, de reconocimiento, 
valorización al buen desempeño, esclarecimiento de los comportamientos no 
aceptables, etc. Son caminos utilizados para esclarecer lo que se valoriza y lo 
que no se valoriza en la organización. Así mismo, pueden servir para reforzar el 
sentimiento de hermandad entre los trabajadores o para aumentar su 
sentimiento de orgullo por pertenecer a la organización. 
g) Historias y mitos 
Las historias son narrativas constantemente repetidas dentro de la 
organización teniendo como base eventos ocurridos realmente. El contenido de 
las historias siempre trae aspectos importantes de la cultura, en el sentido de 
que sirven como una guía a los individuos de los comportamientos esperados y 
también de la reacción concreta que contienen la filosofía organizacional. 
 
Los mitos son muy similares, con la diferencia básica de que no son 
exactamente basados en hechos concretos, son historias idealizadas y siempre 
concordantes con los valores organizacionales 
h) Héroes 
El héroe es la “encarnación” de la persona ideal, emprendedora, intuitiva, 
con visión, etc. Los héroes imprimen mucho de sus características a las 
características de la organización. 
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Los héroes natos son personas que de cierta forma, determinaron o 
cambiaron el rumbo de la organización y los héroes creados son aquellas 
personas que vencieron desafíos establecidos dentro de la organización y 
recibieron una condecoración por su éxito, como por ejemplo, el funcionario 
padrón, el administrador del año, el campeón de ventas, etc. La influencia de los 
primeros es muy más duradera y profunda.   
La función del héroe es la de proporcionar modelos, estableciendo 
patrones de desempeño y motivando a personas en varios niveles.  
2.2.7.4 Niveles de la cultura organizacional 
Para Schein (1988, p.31) existen tres niveles en la cultura organizacional:  
a) Las producciones  
Constituidos por los elementos más visibles en una organización. Muchas 
veces en los detalles más evidentes, se encuentran información básica. 
Podríamos mencionar en el espacio de trabajo, en la oficina, la forma de 
relacionarse y desenvolverse en ese espacio puede dar  a entender muchas 
cosas sobre la cultura de la empresa y sus valores. 
a. Los Valores 
Convicciones sobre las que se basa la forma de pensar y actuar de la 
organización y sus miembros marcan su comportamiento en función de lo que 
piensan que son y cómo deben actuar. Constituye los pilares de la cultura 
corporativa, elementos teóricos que dibujan una imagen ideal necesaria en 
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cualquier organización pues es la referencia sobre la que se edifican el resto de 
elementos de la empresa.  
Es esencial que los miembros de la empresa se identifiquen con estos 
valores, ya que son la justificación de toda la política de la organización y de ellos 
depende su éxito y supervivencia. 
b) Presunciones básicas 
Son todas aquellas ideas aceptadas por todos los miembros de una 
organización. Indiscutibles y que vienen dadas por su historia. Las presunciones 
básicas suelen estar muy arraigadas en el grupo hasta tal punto que pasan a 
formar parte de las reglas naturales del entorno y sus miembros llegan a 
considerar inadmisible otro tipo de conducta, hasta llegando a negar otras 
conductas que puedan recibir. 
Debemos precisar que un trabajador motivado que disfruta con lo que 
hace,  es un profesional productivo, implicado y comprometido, y la mejor manera 
de conseguirlo es a través de la vía emocional, donde convergen los intereses 
individuales y corporativos. 
2.2.7.5 Funciones de la cultura organizacional  
Según Robbins, (1987, p.444), las funciones que la cultura cumple en el seno de 
la organización, son las siguientes: 
 Definir los límites, es decir, establecer distinciones entre una organización 
y las otras. 
 Transmitir un sentido de identidad a sus integrantes. 
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 Facilitar la creación de un compromiso personal con algo más amplio que 
los intereses egoístas del individuo. 
 Incrementar la estabilidad del sistema social (la cultura es un vínculo social 
que ayuda a mantener unida la organización al proporcionar normas 
adecuadas de lo que deben hacer y decir los trabajadores). 
 Ofrecer a los clientes productos y servicios con valor agregado y de 
garantizar utilidades para la empresa. 
 Servir como mecanismos que controla y da sentido a todo, guiando y 
modelando las actitudes y el comportamiento.  
Como vemos la cultura organizacional cumple toda una amplia gama de 
funciones, todas importantes, para el desenvolvimiento organizacional. 
Villafañe, (1988, p.131) por su parte, nos brinda también un aporte 
interesante en torno a este tema: 
 
Construye la identidad corporativa. 
• Diferenciándola de otras organizaciones 
• Favoreciendo el consenso sobre la misión 
Favorece la cohesión interna de la organización. 
• Identificando a sus miembros 
• Legitimando las formas de influencia y poder 
• Creando sentido de pertinencia y orgullo  corporativo 
• Determinando las formas más idóneas d aprendizaje 
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Implicación al personal en el proyecto empresarial 
• Se crea una conexión entre los valores de la empresa y los personales. 
• El individuo percibe su éxito personal en relación con el éxito de la 
organización, haciendo suyos los valores y cultura de la empresa. Este 
aspecto es posible a través de la motivación y la satisfacción en el trabajo. 
Determinar el clima interno 
• La mejora de las condiciones laborales  para el buen desempeño. 
• El buen clima laboral es más fácil de alcanzar en entornos pequeños donde 
se favorece el contacto personal y se puede establecer relaciones basadas 
en la confianza. 
2.2.7.6 Tipos de cultura organizacional 
Villafañe  (1988, p.135), nos afirma que en cuanto a los tipos de cultura 
organizacional, tenemos:  
 Cultura de poder  
Se da en organizaciones con una figura central muy fuerte orgullosas y 
jerarquizadas según la distancia al centro del poder. Se caracteriza por ser rígida 
e inflexible.  
 Cultura de la función 
Se centra en la burocracia y la racionalización. El poder viene dado por la 
posición en un organigrama estricto, lo que por otro lado favorece la estabilidad 
laboral y permite predecir el futuro profesional. Aquí la inflexibilidad impera sin 
lugar a dudas. 
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En consecuencia suelen ser organizaciones en las que es muy difícil 
mantener motivados a los empleados. 
 Cultura de la tarea 
El objetivo principal es llevar a cabo de un proyecto específico facilitando 
las herramientas necesarias para lograrlo con rapidez y eficacia. La fuente del 
poder es la experiencia y prima la flexibilidad y el trabajo en equipo.  
• Cultura de la persona 
Se encuentra en las organizaciones formadas por profesionales 
acostumbrados a trabajar individualmente, son muy cualificados que no trabajan 
de acuerdo a una estructura. 
De igual modo, Robbins (2010, p.47)  afirma que el tipo de cultura que 
posee una organización existen todo el tipo de medios para potenciarla y hacer 
que los trabajadores se sientan identificados. A su parecer los tipos de cultura 
son: 
• Cultura fuerte 
Al precisar sobre esta cultura, tenemos que mencionar que existe 
homogeneidad de los miembros de la institución. La misma que es intensa, 
valores compartidos, así como una gran influencia sobre los miembros. Si se 
nota una fuerte identidad y por ende también está presente la comunicación en 
todos los ámbitos, conociéndose y compartiéndose la visión y la misión. 
• Cultura débil 
La misma que se caracteriza por tener un alto grado de heterogeneidad 
de los miembros. Así mismo es poco intensa. Posee diversidad de valores. Con 
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una cultura débil no se tiene influencia sobre los miembros, ya que no hay metas 
comunes ni objetivos compartidos. 
No es eje de identidad, donde también podemos mencionar que la 
comunicación es escasa. Al mencionar todo esto, claramente se deduce que no 
se conoce visión, objeto ni mucho menos propósitos organizacionales. 
En estas circunstancias la cultura organizacional y el desempeño están 
claramente relacionados, aunque la evidencia respecto a la naturaleza exacta de 
estas relaciones es contradictoria. 
Investigaciones realizadas muestran las relaciones entre muchos 
atributos culturales y un gran desempeño, no han sido consistentes en el 
transcurso del tiempo. 
Por otra parte, vemos por conveniente precisar aspectos referidos al autor 
Hellriegel (2012, p. 388), quien nos ha brindado luces muy interesantes durante 
el desarrollo de nuestra investigación y las clasifica así: 
•  Cultura burocrática 
"Una organización que valora la formalidad, las reglas y procedimientos 
de operación establecidos, como norma, tiene una cultura burocrática. 
Recordemos que las preocupaciones de largo plazo, de burocracia son la 
predictibilidad, eficiencia y estabilidad. Sus miembros aprecian mucho los 
productos y servicios al cliente estandarizado, la innovación no tiene campo, ni 
espacio, se nota rigidez e inflexibilidad en la organización.  
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• Cultura de clan 
La tradición, lealtad, compromiso personal y extrema sociabilización, el 
trabajo en equipo, la auto administración y la influencia social son atributos de la 
cultura de clan. Sus miembros reconocen una obligación que va más allá del 
sencillo intercambio de trabajo por un sueldo, en una cultura de clan, los 
integrantes comparten el orgullo de ser parte de la membrecía. 
• Cultura emprendedora 
Altos niveles de asunción de riesgos, dinamismo y creatividad 
caracterizan la cultura emprendedora, existe un compromiso con la innovación y 
el estar en la vanguardia, esta cultura no solo reacciona rápidamente a los 
cambios del ambiente, sino crea el cambio. Las culturas emprendedoras suelen 
asociarse con compañías pequeñas a medianas, que todavía son administradas 
por su fundador. 
• Cultura de mercado 
La cultura de mercado se caracteriza por el logro de objetivos mesurables 
y exigentes, especialmente aquellos que son financieros y se basan en el 
mercado. En una cultura de mercado las relaciones entre individuo y 
organización son contractuales. Una cultura de mercado no ejerce mucha 
presión sobre los miembros de la organización, pero cuando lo hace, se espera 
que los miembros se ajusten a ella. 
2.2.7.7 Características de la cultura organizacional:  
La cultura de una organización es un panorama integrado por una cierta cantidad de 
características. La cultura organizacional puede analizarse al evaluar la calificación de 
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una organización en 10 características: 
a) Identidad de los miembros: grado en que los empleados se identifican con la 
organización como un todo, más que con el tipo de trabajo, experiencia de 
campo o profesional. 
b) Énfasis de grupo: grado en que las actividades laborales se organizan 
alrededor de grupos más que de individuos. 
c) Enfoque en las personas: grado en que las decisiones de la gerencia toman 
en consideración el efecto de los resultados en las personas dentro de la 
organización. 
d) Integración de unidades: grado en que, en las unidades dentro de la 
organización, se fomenta el funcionamiento coordinado e interdependiente. 
e) Control: grado en que las reglas, reglamentos y supervisión directa se utilizan 
para vigilar y controlar el comportamiento de los empleados. 
f) Tolerancia a riesgos: grado en que se alienta a los empleados a ser 
emprendedores, innovadores y a asumir riesgos. 
g) Criterio de recompensas: grado en que recompensas como los incrementos 
de salarios y las promociones se asignan sobre la base de un criterio de 
desempeño de los empleados, en vez de sobre la antigüedad, el favoritismo u 
otros factores no relacionados con el desempeño. 
h) Tolerancia a conflictos: grado en que se alienta a los empleados a enfrentar 
sus conflictos y criticas abiertamente. 
i) Orientación a medios y fines: grado en que la gerencia hace énfasis en 
resultados o salidas, más que en las técnicas o procesos utilizados para obtener 
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dichos resultados. 
j) Enfoque de sistemas abiertos: grado en que la organización observa y 
responde a los cambios en el entorno externo. 
Aunque las características presentadas son relativamente estables y 
permanentes a lo largo del tiempo, las culturas de organizaciones diferentes pueden 
ser muy diferentes. (Enciclopedia INAEP-PNP 2003, p.18). 
< 
2.2.8. Calidad del servicio  
Para hablar de calidad, en primer lugar debemos tener en  cuenta a dos actores 
principales que son por una parte la organización, quien otorga el servicio y por 
otra, el cliente quien y paga por ese servicio que recibe. 
Según entidades investigadoras sobre consumo, las consultas y reclamos 
se han multiplicado en los últimos años a pesar del claro aumento y mejora de 
los servicios de atención al cliente de empresas e instituciones, reflejo claro del 
aumento de las experiencias, exigencias y dudas de los clientes. Ello debido a 
que en la actualidad con el avance tecnológico los clientes están cada vez más 
informados. 
Es por ello que las técnicas centradas en la captación y fidelización de los 
clientes se han reproducido, con un enfoque que relaciona en forma directa: 
calidad del servicio - satisfacción del cliente. Conocer mejor a los clientes, 
permite enfocar el servicio con una mejor definición que la que pueda surgir de 
"así lo hicimos el año pasado y no nos fue mal" o "es lo que hace todo el mundo". 
Así mismo a los clientes les gusta ser reconocidos y conocidos en los 
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negocios que visita habitualmente. Si se dispone de una buena base de datos 
sobre sus clientes muchos de los procesos de venta se pueden eliminar o hacer 
de forma automática. Cada cliente es un mundo, con sus preferencias y gustos, 
por lo que se les debe clasificar por edades, hábitos de compra, consultas 
realizadas, etc. en un listado que resulta tan largo como complejo sea su 
negocio. 
 
2.2.8.1 Calidad 
Según Requena y Serrano (2007, p.19), “La calidad de un producto o 
servicio no puede definirse fácilmente, por ser una apreciación subjetiva; 
sin embargo se puede decir que es la percepción que el cliente tiene del mismo. 
Es una fijación mental del consumidor que asume conformidad con un 
producto o servicio determinado, que sólo permanece hasta el punto de 
necesitar nuevas especificaciones”. 
La calidad es el nivel de excelencia que las organizaciones han escogido 
lograr para satisfacer a su clientela. Representa a su vez la medida en que se 
logra dicha calidad. (Horovitz, 1991), para el nombrado autor,  cada nivel de 
excelencia debe responder a cierto valor que el cliente esté dispuesto a 
pagar, en función de sus deseos y necesidades; este nivel de excelencia, 
debe mantenerse en todo momento y en todo lugar. 
Por otra parte, Ishikawa, (1989, p.156) "Significa calidad del producto, 
calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la información, calidad de 
proceso, calidad de gente, calidad de la empresa, calidad de los objetivos, etc".  
Tomando como el objetivo el objetivo básico de la calidad que es la 
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competitividad, citamos a Ishikawa,  quien nos habla de calidad total, en todo 
caso nos puede estar remitiendo a la teoría general de sistemas que postula si 
una parte falla, automáticamente repercute en el todo, por ende hay que 
considerar todos los elementos de una organización. 
Por su parte, la Real Academia de la Lengua Española la 
conceptualiza como: “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una 
cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su 
especie” 
La calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestión que 
introduce el concepto de mejora continua en cualquier organización y a todos 
los niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos los 
procesos. Se ha convertido en una necesidad estratégica y en un arma para 
sobrevivir en mercados altamente competitivos. La empresa que desea ser líder 
debe saber qué espera y necesita su clientela potencial, tiene que producir un 
buen producto, debe cuidar las relaciones con sus clientes y, para lograrlo, es 
común que hoy día las empresas vinculen su estrategia de marketing a su 
sistema de calidad. 
2.2.8.2.  Servicio 
El servicio es otro factor importante dentro del ´presente estudio, para 
Requena y Serrano (2007, p.20), “Es el conjunto de actividades 
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente 
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso 
correcto del mismo”. 
La calidad en una organización cuyo producto es un servicio, no puede 
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medirse con unas  pruebas  efectuadas  en  el  laboratorio,  con  unas  pruebas 
de resistencia, o por el cumplimiento de unas especificaciones requeridas. 
Cuando el producto es un servicio, son los trabajadores quienes lo producen y 
su calidad depende básicamente de su interacción con el cliente y/o usuario. 
En esta economía donde predominan los servicios, todas las 
organizaciones líderes están obsesionadas con la excelencia del servicio, 
utilizan el servicio de diferentes formas; para aumentar su productividad; para 
ganar la lealtad y confianza del consumidor; utilizan el servicio de calidad como 
una opción alternativa ante la competencia de precios y para que las 
experiencias positivas de los clientes sean transmitidas de boca en boca 
como parte de la estrategia publicitaria”. Sin embargo, la percepción de la 
calidad varía de uno a otro cliente y no es la misma para el comprador que para 
el proveedor. 
2.2.8.3  Concepto de calidad de servicio 
El servicio no  puede estandarizar las expectativas del cliente, pues cada 
cliente es diferente y sus necesidades también, es por esta razón que no se 
puede dictar procedimientos inflexibles para mantener satisfechos a los cliente, 
“La calidad de servicio se percibirá de forma diferente según el cliente, ya 
usuario del mismo” (Horovitz, 1991, p.83) 
Según (Zeithalm, Parasuraman y Berry  (1991), el enriquecimiento de 
un servicio superior en calidad recae sobre todos provocando una reacción 
en cadena de los que se benefician ante él; consumidores, empleados, 
gerentes y accionistas, provocando el beneficio general y por ende el bienestar 
de la comunidad. 
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Por otro lado Horovitz, (1991), menciona “La actitud del cliente respecto 
a la calidad del servicio cambia a medida que se va conociendo mejor el 
producto y mejore su nivel de vida. En un principio, el cliente suele 
contentarse con el producto base, sin servicios, y por lo tanto, el más económico. 
Poco a poco, sus exigencias en cuanto a calidad aumentan para terminar 
esperando y deseando lo mejor. El cliente quiere una calidad de servicio cada 
vez mejor porque asocia su acto de compra con lo que recibe en su casa o 
descubre en sus viajes, es decir, el cliente suele comparar la calidad del 
servicio con la que puede conseguir por sí mismo”. 
2.2.8.4 El cliente 
El cliente es la razón de ser de las organizaciones, es a él hacia quien van 
dirigidos todos los esfuerzos de comunicación por parte de la empresa, es él 
quien tiene la potestad de elegir entre uno u otro producto o servicio para la 
satisfacción de las necesidades, por ello podemos escuchar  con mucha  
frecuencia en el mundo empresarial la conocida frase  “El cliente tiene la razón”. 
A decir de Hayes (2001, p.106), "Es un término genérico que se refiere a 
cualquier persona que reciba un servicio o producto de alguna otra persona o 
grupo de personas". El servicio es considerado como una parte demasiado 
importante en la gestión empresarial. 
Por otra parte, el cliente es una persona con necesidades y 
preocupaciones, que seguramente no siempre tiene la razón, pero que siempre 
tiene que estar en primer lugar si una organización quiere distinguirse por su 
calidad de servicio". 
Según Oviedo (2010), Las organizaciones exitosas han entendido el 
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cliente es la persona más importante de la empresa o es el aliado más importante 
de su éxito. Un cliente es el objetivo de nuestro trabajo. No hacemos un favor al 
cliente cuando le damos un servicio, él nos hace un favor a nosotros al darnos 
la oportunidad de hacerlo. Un cliente es alguien que nos trae sus necesidades y 
nuestro trabajo es de satisfacerlas de forma rentable para ambos. 
2.2.8.5 Calidad de servicio bajo la perspectiva del consumidor 
Según los autores Zeithaml, et al (1991), la producción,  el consumo y la 
evaluación son tres componentes básicos que diferencian a los servicios de los 
productos: 
En primer lugar los servicios son básicamente intangibles, porque a 
diferencia de los productos, los servicios de traducen en actuaciones y 
experiencias; especificaciones precisas de producción son difíciles de 
establecer cuando del servicio se trata. Cuando lo que se vende es puramente 
actuario, es realmente complejo el criterio que utilizan los consumidores para la 
clasificación del servicio. 
En segundo lugar, los servicios son heterogéneos, su actuación varía 
de productor a productor, de consumidor a consumidor y de día a día en su 
proceso de producción. La calidad de las interacciones de los agentes de 
servicio con sus clientes no puede estandarizarse para asegurar uniformidad 
del modo como la calidad de los productos puede hacerlo. 
En tercer lugar, la producción y el consumo de la mayoría de los 
servicios son inseparables. La calidad de los servicios generalmente ocurre 
en el momento que se ofrece el servicio, usualmente cuando se da la interacción 
entre el cliente y el proveedor; a diferencia de los productos que después de ser 
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fabricados, son distribuidos de forma intacta al consumidor. 
Los consumidores de servicio se encuentran usualmente en la “fábrica” 
donde éstos se producen, observando y evaluando el proceso de 
producción mientras experimentan el servicio.  
Los mismos autores  Zeithaml, et al., (1991), a través de sus 
investigaciones establecieron algunos patrones comunes sobre la evaluación 
de los servicios; estos patrones según los autores, ofrecen valiosas 
contribuciones acerca de cómo los consumidores definen y evalúan la calidad 
de servicio. 
Los grupos de objeto de estudio de estos autores, coincidieron en que la 
clave para un buen servicio es alcanzar o exceder las expectativas que el cliente 
posee del mismo. Dentro de esta categoría los autores explican que la 
excelencia del servicio radica en el hecho de exceder las expectativas del 
cliente; ello puede darse con tan solo ofrecer una razón o explicación al 
consumidor cuando este lo necesite; de no ser así, solo le lograría una 
definición pobre de la calidad del servicio recibido.  
En términos generales, una alta o baja definición sobre la calidad de 
servicio depende de cómo los  consumidores perciben  la  totalidad  del  
servicio  bajo el  contexto  de sus expectativas. Por lo que la calidad de 
servicio percibida por los consumidores puede ser definida  como: la  
extensión  o  discrepancia  entre  las  expectativas  o  deseos  de  los 
consumidores y sus percepciones, (Zeithaml, et al.,1991)  
Algunas contribuciones se han dado sobre la calidad de los servicios. A 
continuación se presentan las hechas por  Zeithaml, et al., (1991) algunas de 
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ellas: 
a) La calidad del servicio es más difícil de evaluar para el consumidor que 
la calidad de los productos. A pesar de la ventaja competitiva que se mencionan 
tienen los servicios, estos son más difíciles de evaluar en términos de calidad. 
El criterio de evaluación que utilizan los clientes para evaluar la calidad de 
los servicios pudiera ser de difícil comprensión para los vendedores de los 
mismos.  
b) Los consumidores no evalúan la calidad del servicio únicamente por el 
resultado del mismo, sino por el proceso del servicio en sí. Otro factor 
importante a considerar en la evaluación de los servicios en términos de 
calidad es que los clientes no evalúan únicamente la calidad de los servicios 
consumidos. También consideran importante el proceso por el que ha pasado 
el servicio, es decir, el cliente no evaluará únicamente si la encomienda llegó o 
no a tiempo, sino que considerará importante la manera en que fue atendido en 
el proceso del consumo del servicio-responsabilidad y amabilidad de los 
trabajadores, entre otras.  
c) El único criterio que cuenta es la evaluación de la calidad de servicio es 
el definido por el consumidor. Solo los consumidores juzgan la calidad 
cualquier otro juicio es irrelevante. En el tema de la calidad de servicio el 
cliente es quien juzga como debe comportarse el proveedor del servicio.  
 
A continuación se presentan algunos de los factores que influyen sobre 
las expectativas de los consumidores según la investigación de Zeithaml, et al., 
(1991): 
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• Primero: Lo que los consumidores escuchan a otros clientes 
(comunicación de boca a boca) es un determinante potencial de las 
expectativas. 
• Segundo: En cada uno de los grupos de estudio las expectativas 
de los consumidores parecían variar dependiendo  de las características 
individuales  y circunstancias de cada uno, sugiriendo de alguna manera 
que las necesidades personales  de  los  consumidores  podrían  
moderar  en  cierto  grado  las expectativas de los mismos. 
• Tercero: Las  experiencias  pasadas  del  consumidor  de  haber  utilizado  
un servicio, podrían también influenciar los niveles de expectativas de los 
mismos y por último, la comunicación externa de los proveedores de 
servicio es clave en el modelamiento de las expectativas de los 
consumidores. Un factor que se encuentra bajo la línea de la 
comunicación externa es el precio. Este factor juega un rol decisivo en la 
expectativa de los consumidores. 
2.2.8.6 Principios de la calidad de servicios 
Para referirnos a los principios de la calidad del servicio, nos apoyaremos en 
Wilcox (2006), quien nos manifiesta los siguientes: 
 Hacer bien las cosas desde la primera vez. 
 Satisfacer las necesidades del cliente. 
 Buscar soluciones y no estar justificando errores. 
 Ser optimista. 
 Tener buen trato con los demás. 
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 Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas. 
 Ser puntual. 
 Colaboración con amabilidad con sus compañeros de equipo de trabajo. 
 Reconocer los errores y procurar enmendarlos. 
 Ser humilde para aprender y enseñar a otros. 
 Ser ordenado y organizado. 
 Ser responsable y generar confianza a los demás. 
 Simplificar lo complicado desburocratizando proceso.  
2.2.8.7. Barreras de calidad del servicio 
Al igual que las barreras en toda comunicación, pues existen  barreras  que 
impiden un adecuado servicio de calidad en las cuales según Oviedo (2010 
menciona: Las filosofías gerenciales caducadas, que en muchos casos se 
convierten en una barrera demasiado resistente que impide introducir ideas 
innovadoras y someterse al cambio organizacional. 
Por otro lado la falta de conocimiento  de las teorías de calidad, que 
constituyen en un buen impulso para velar por la calidad. De igual modo el factor 
humano, viene a ser un pilar elemental y constitutivo en este tema de vital 
importancia. 
"Lemas como: siempre lo hemos hecho de esta manera, no estamos listos 
todavía, cuesta demasiado, no es nuestra responsabilidad, no va a funcionar 
entre otros constituyen en pensamientos retroactivos que no colaboran en nada 
con la institución de la calidad, y que no deberían ser usados de ningún modo en 
65 
 
 
 
 
la institución" Wilcox (2006, p.316).   
Claro está que los servicios de calidad exigen principalmente un concepto 
estratégico, unido a un compromiso de la alta gerencia y de los trabajadores, que 
vele por altos estándares, con sistemas de monitoreo para la satisfacción de las 
quejas de clientes y empleados que permitan lograr una gestión de la 
productividad. 
"En el mundo de los servicios, calidad no necesariamente significa lujo, 
algo inmejorable, ni el nivel superior de la gama”  Horovitz, (1991, p.89).  
Un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando responde a las 
demandas de un grupo seleccionado. Cada persona, de acuerdo a sus 
experiencias y modo de vida tendrá percepciones distintas sobre la calidad del 
producto y servicio en general. 
  Oviedo (2010) indica que para lograr la calidad del servicio se necesita, 
satisfacer plenamente las necesidades del cliente, cumpliendo las expectativas 
del cliente y algo más; despertando nuevas  necesidades en el cliente, logrando 
productos y servicios con cero defectos, dando respuesta inmediata a las 
solicitudes de nuestros clientes, haciendo también las cosas desde la primera 
vez, diseñando, produciendo y entregando   un producto o servicio de 
satisfacción total y asumiendo que no es un problema sino una solución. 
2.2.8.8. La comunicación  y la  calidad del servicio 
La comunicación es una herramienta fundamental si las organizaciones  quieren 
lograr sus objetivos, al respecto Wilcox (2006) indica: 
En la prestación de un servicio todo comunica la calidad: La publicidad, el 
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servicio telefónico, la rapidez en la atención, tratamiento en los reclamos, la 
decoración, la comodidad en la empresa, presentación del personal, etc. 
• Actúa ante el cliente dubitativo. 
• Refuerza referencias recibidas y experiencias positivas hacia la 
empresa. 
• Es portadora de prestigio y transmisora de atributos tangibles e 
intangibles. 
• Propicia la retroalimentación como forma de evaluación para conocer 
si el servicio satisface todas las expectativas generadas por el cliente. 
• La comunicación interpersonal ayuda a reducir la separación entre 
empresa-cliente.  
La comunicación visual tiene importancia especial en el posicionamiento 
y es la prueba tangible de la promesa. (p.325).  
Por otro lado "La comunicación tiene un papel preponderante en el éxito 
de una estrategia de calidad de servicio. Se podría decir que es un vehículo 
indispensable para ampliar la clientela y conseguir su lealtad. Así mismo 
deduciendo todo lo estudiado anteriormente podemos afirmar que motiva a los 
empleados, capacitando e identificándolos con la cultura de calidad." Denis 
Wilcox (2006, p.325), no existe un sistema de calidad que funcione 
correctamente sin un soporte de comunicación efectivo. 
2.2.8.9. Estrategias  para lograr la calidad de servicio 
Las estrategias en todos los tiempos han servido para lograr los fines deseados, 
elegir las más adecuadas son una tarea importantísima de todo gerente de una 
organización. 
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 "Para desarrollar una estrategia, se debe pensar en términos de beneficio 
para el cliente en vez de en términos de producto, estructurar un esquema mental 
del cliente con programas informáticos y darle al cliente lo que desea y como lo 
desea. En segundo término, se identifica dimensiones de servicio para situarse 
como líder, la calidad del producto y modo de servicio, conocer impacto del 
servicio y estrategias. El tercer aspecto está vinculado con la reducción de los 
costos de operación al tiempo que se incrementa el servicio. Y por último, 
segmentar el mercado según el servicio. Adaptación del servicio a las 
características y expectativas del segmento objetivo." Horovitz, (1991, p.89). 
A decir de Horovitz, (1991, p.120), las estrategias que actualmente se 
usan en cuanto a calidad del servicio son: 
Estrategias de defensa: 
a) Consiste en reducir los posibles motivos de descontento del 
consumidor. 
b) Se basa en la mejora de la calidad de servicios y de los productos. 
c) Intenta resolver los litigios y quejas de manera rápida y eficiente. 
d) Capacitar al personal de contacto. 
e) Comunica permanentemente en forma clara y estratégica.  
Estrategias ofensivas: 
a) Se inspira en lo que Richard Cross llama "Costumer Bondin" que 
consiste no solo en satisfacer al cliente sino ligarlo a la empresa. 
b) Trata de que exista una fuerte relación cliente-empresa, haciendo 
sentir al cliente especial frente al resto de consumidores. 
c) Busca transmitir al cliente el sentimiento de pertenecer a una 
68 
 
 
 
 
comunidad. 
d) Le otorga trato y comunicación personalizada. 
e) Le otorga ventajas como la de poseer su tarjeta privada, promociones 
exclusivas, crédito para sus compras, etc.  
Estrategia de diferenciación: 
a) El objetivo es crear algo que sea percibido por el cliente como único, 
exclusivo. 
b) Es dar al servicio cualidades distintivas como: servicio de postventa, 
cadenas de distribuciones, status, ubicación y comodidades del local, 
etc. 
Estrategia competitiva: 
a) Competitividad significa un beneficio sostenible para su negocio. 
b) Es el resultado de una mejora de calidad constante y de innovación. 
c) Permite evaluar la importancia de la ventaja competitiva en relación a 
los competidores. 
d) Es el polo de referencia que los competidores tratan de desafiar, 
atacar, imitar o evitar. 
Otras estrategias: 
a) Accesibilidad: No hay colas ni demoras. 
b) Comunicación: difusión del servicio estratégicamente. 
c) Capacidad del personal: Conocimiento de las estrategias. 
d) Cortesía y amabilidad: Ser amable con el cliente. 
e) Credibilidad: No ofrecen más de lo que dan, cubren las expectativas 
generadas. 
f) Capacidad de reacción: Rápida a los pedidos. 
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g) Tangibilidad: Lo material con grado adecuado de calidad. 
h) Comprensión al cliente: Trato a los clientes personalizado de manera 
individualizada. 
i) Liderazgo en la alta gerencia: Es base de la cadena. 
j) Calidad interna: Impulsa la satisfacción de los empleados y/o 
trabajadores. 
k) Satisfacción de los empleados: Impulsa su lealtad. 
2.2.8.10. Fidelización de los clientes  
La calidad del servicio al cliente, es el único gestor de clientes  fieles o leales. 
Esto nos que  somos una opción válida para el cliente en el momento de elegir 
su compra. La lealtad permite que estemos presentes en la mente de los clientes 
como una alternativa única a elegir en el momento de comprar. La empresa debe 
contar con una cartera de clientes: base establecida de clientes. 
Los clientes  fieles o leales son los que han sido satisfechos en sus 
necesidades y expectativa. Bob Hayes, (2001, p.186) afirma que existen dos 
factores que inciden en el grado de fidelización de los clientes que podemos 
obtener: 
• Grado de fidelización y de satisfacción de nuestros empleados, referido a si 
nuestros empleados no están contentos con nuestra empresa, malamente 
vamos a poder fidelizar a otros. 
• Eficacia de los procesos, que permite actuar en caso de detectar que se 
producen desviaciones en relación al servicio al cliente. Si se detecta un 
problema en la estrategia y no se hace nada, al final los problemas nos 
llevaran a una situación indeseable”.  
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Según Oviedo (2010) En primer lugar debemos tener una base de clientes 
satisfechos así estaremos en condiciones de intentar fidelizarlos mediante una 
serie de acciones que tienen por objetivo crear, desarrollar y mantener en el 
tiempo relaciones duraderas y rentables con los clientes. 
Hay aspectos que debemos tener en cuenta en relación a este tema: Los 
objetivos de una estrategia de fidelización deben plantearse a medio o largo 
plazo y nunca a corto plazo. 
Tener en cuenta el precio a la hora de plantear una estrategia de 
fidelización, ya que si subimos el precio, sin aumentar la calidad podemos perder 
a muchos clientes. 
"Si a la hora de fidelizar damos un regalo por la compra de nuestro 
producto, corremos el riesgo de que en el momento que no regalemos nada, 
desaparezca la fidelización creada. Además del precio y las condiciones de pago 
podemos utilizar factores emocionales tales como: confianza y seguridad para 
aumentar el grado de fidelización de nuestros clientes". Aranibar (2008, p.89). 
Para utilizar esta estrategia en la fidelización del cliente, debemos analizar 
a la competencia a la hora de plantear una técnica de fidelización ya que 
podemos ofrecer cosas que ya existen en el mercado y por tanto no nos 
diferenciamos de la competencia. 
Luego, para mejorar el grado de satisfacción de nuestros clientes se 
utilizan diversas técnicas de fidelización que permiten alcanzar objetivos 
organizacionales propuestos pero sobre todo conseguir una mayor lealtad 
nuestros clientes. La utilización de las nuevas tecnologías en la explotación de 
base de datos son herramientas muy adecuadas para complementar las técnicas 
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de fidelización tradicionales, basadas en la mejor comunicación, entendimiento 
con el cliente y creación de elementos vinculantes. 
 
2.2.8.11. Evaluación de la calidad del servicio 
La evaluación de la calidad del servicio, es una herramienta importante y que 
permite deducir el modo como un cliente percibe a una empresa. Los resultados 
de la evaluación además de ser utilizados para mejorar las variables que los 
clientes desean, han de comparar nuestros servicios con otros similares. 
 
Para Oviedo (2010, p. 24), “la evaluación del servicio, permite a la 
empresa conocer el  nivel de satisfacción del cliente. La evaluación permite 
conocer y estudiar debida y oportunamente al cliente, conocer sus preferencias 
y orientaciones hacia ciertos productos y/o servicios y sobre todo analizar si 
nuestra empresa cumple con la satisfacción de sus necesidades y expectativas”. 
Existen dos niveles de evaluación a mencionar: por un lado el nivel 
externo como mercado, cliente, imagen y competencia; y por otro el nivel interno 
como son el personal de la organización, sus objetivos, instrumentos 
cuantitativos y cualitativos, etc. 
"La Evaluación forma parte de un proceso cíclico y permanente que 
proporciona bases confiables para la toma de decisiones, así mismo permite 
realizar una planificación de procesos y acciones relevantes; propicia 
organizarse para desarrollar dichas acciones, procesos y monitorear su 
evolución." Aranibar, (2006, p.  89). 
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La evaluación constituye la base para la operación de mecanismos de 
control y garantía de calidad. Y finalmente podemos afirmar que permite efectuar 
los ajustes necesarios para enfrentar los cambios y desafíos que la unidad 
experimenta de acuerdo a su evolución y a sus niveles crecientes de desarrollo. 
A manera de síntesis, podríamos concluir diciendo que los servicios se 
relacionan directamente a los conceptos de intangibilidad, propiedad y 
asociación. Este último es importante porque nos permite identificar que los 
servicios pueden estar acompañados de otros servicios o bienes. Es claro 
En los servicios que presta la Policía Nacional  podemos distinguir varias  
categorías: Un servicio de prevención, un servicio de control o cumplimiento de 
leyes y un servicio administrativo. 
Cuando se pretende conocer la razón de cualquier organización, ésta 
comienza por identificar su finalidad; la misma que se encuentra fuera de ella, es 
exógena. En realidad debe residir en la sociedad. 
"La administración del servicio debe implicar el entrenamiento de todo el 
personal de soporte y servicio, para adoctrinarlo hacia la orientación al cliente y 
dar servicio amigable (…) entregar de manera consistente un servicio de más 
alta calidad que las otras organizaciones. La clave consiste en cumplir con o 
superar las expectativas de calidad en el servicio de los clientes". Attkisson, C. 
(1999, p. 319). 
En general, el éxito de una empresa depende de la precisión con la cual 
perciba las expectativas del consumidor y de su capacidad para salvar la brecha 
entre esas expectativas y sus propias capacidades de operación. La mentalidad 
de los consumidores está hoy mucho más orientada a la calidad que en el 
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pasado. Una encuesta realizada en los EE.UU, reveló que un producto de alta 
calidad tiene mayores probabilidades de ganar una participación de mercado que 
un producto de baja calidad. En otra encuesta realizada se notó que la 
percepción tiene un papel tan importante como el rendimiento un producto o 
servicio que es percibido por los clientes como de alta calidad tiene mucho 
mejores probabilidades de ganar una participación de mercado que uno 
percibido como de baja calidad, aun en el caso de que sus niveles reales de 
calidad sean idénticos. 
2.3. MARCO CONCEPTUAL 
Actitud. 
Predisposición a responder favorable o desfavorablemente frente a un 
determinado suceso 
Calidad. 
Conjunto de propiedades inherentes a un objeto o situación que le confieren 
capacidad para satisfacer necesidades implícitas o explicitas. 
Calidad de servicio. 
Percepción que el cliente tiene, fijación mental que asume conformidad con un 
servicio y la capacidad del mismo para satisfacer necesidades. 
Cultura. 
Conjunto de rasgos  distintivos espirituales y materiales, intelectuales u afectivos 
que caracteriza una sociedad o un grupo social. La cultura engloba, además de 
las artes y las letras, los modos de vida, los derechos fundamentales del ser 
humano, los sistemas de valores, las tradiciones y las creencias. 
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Cultura organizacional. 
La Cultura Organizacional es para una empresa lo que la personalidad significa 
para un individuo. Reunión de aspectos expresivos y afectivos de la organización 
en un sistema colectivo de significados  simbólicos: Los mitos, las ideologías y 
los valores. Comprende también los artefactos culturales ( ritos, ceremonias y 
costumbres; metáforas, acrónimos, y eslóganes; cuentos, leyendas y folclor 
organizacional; emblemas arquitectura etc. 
Cultura organizacional de los empleados. 
El sistema de ideas significados compartidos por los integrantes de una 
institución, determinando en buena manera su comportamiento;  viene a ser el 
grado en el que estos se sienten comprometidos con la institución para 
coadyuvar al fortalecimiento de sus objetivos institucionales, teniendo un pleno 
dominio de la misión, visión, valores y de la importancia del trabajo en equipo. 
Clima organizacional. 
Ambiente generado por las emociones de los miembros de un grupo u 
organización, el cual está relacionado con la motivación de los empleados. 
Gestión. 
Acción de crear, favorecer y desarrollar condiciones específicas orientadas a 
mejorar las contribuciones de las personas a los objetivos organizacionales, 
reconociendo y satisfaciendo las necesidades individuales de las personas, así 
como los objetivos de negocio de la organización. 
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Gestión de soporte físico. 
Soporte material necesario para la producción del servicio y del que se servirán 
todos los públicos de una organización, tanto los trabadores como clientes. 
Identidad. 
Capacidad de un individuo de reconocerse en sus características esenciales y 
en las modificaciones que experimenta en sí mismo. 
Identificación institucional. 
Sentimiento de pertinencia de un trabajador hacia la  organización en la que 
labora, se convierte en un componente de la cultura organizacional. 
Motivación laboral. 
Voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzo para alcanzar las metas 
organizacionales por la capacidad que tiene ese esfuerzo para satisfacer alguna 
necesidad individual. 
Procesos. 
Es el conjunto de procedimientos que conforman una secuencia lógica 
determinada, que transforma insumos en un bien o servicio  de valor para los 
usuarios internos o externos de la organización. 
Procedimiento. 
Es  la Acción o modo de operar, que va agregando valor en el logro de los 
resultados esperados (bienes o servicios producidos). 
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Policía. 
Término  que  proviene del latín “POLITIA” que a su vez proviene del griego 
“POLITHEIA” que significa “Buen orden en la ciudad”. Sin embargo, el término 
“Policía” en la actualidad tiene los siguientes significados: a) Ciencia de los fines 
y deberes del Estado, b) Buen orden que se observa y se guarda en las ciudades 
de las Repúblicas.” 
Policía Nacional del Perú. 
Institución estatal, cuya finalidad es garantizar el orden interno, el libre ejercicio 
de los derechos fundamentales de las personas y el normal desarrollo de las 
actividades ciudadanas dentro del territorio del Perú. 
Público. 
Es el conjunto de personas, bastante racional, reunido o separado que tiene 
momentáneamente un interés común. Es la esencia de la labor de una 
institución. Puede ser interno y externo en su sentido más estricto. 
Satisfacción  del servicio. 
Es la conformidad expresada por el usuario en función de sus expectativas de 
atención que recibe, cuando las expectativas del usuario son cubiertas en su 
totalidad. 
Servicio. 
Todo aquello que ofrece una organización a una persona o grupo para la 
satisfacción de sus necesidades. Conjunto de prestaciones orientadas hacia un 
fin determinado.  
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2.4 HIPÓTESIS 
2.4.1 Hipótesis general 
Dado que existen reclamos de parte de la comunidad en los servicios que 
prestan los efectivos Policial de la Región Policial Sur, en los procesos 
operativos y administrativos. 
Es probable que cultura organizacional de los efectivos Policiales de la 
Región Policial Sur, si influya negativamente en la calidad del servicio a la 
comunidad. 
2.4.2  Hipótesis específicas 
H1 La cultura organizacional de los efectivos policiales de la Región 
Policial Sur no es buena. 
H2 La calidad de servicio que brindan los efectivos policiales  a la 
comunidad es deficiente. 
H3 Si existe  significativa influencia  de las relaciones humanas, la 
identificación y la capacitación de los efectivos policiales de la Región 
Policial Sur  en la  calidad de servicio que brindan la comunidad. 
H4 Si existe significativa influencia  de la motivación, la comunicación y la 
gestión de soporte físico en la calidad de servicio que brindan los 
efectivos policiales de la Región Policial Sur a la comunidad. 
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2.5  VARIABLES E INDICADORES 
2.5.1 Variables 
a) Variable independiente 
Cultura organizacional  
b) Variable dependiente 
Calidad del servicio. 
Definición de variables 
Cultura organizacional. 
Es el sistema de ideas, valores, significados compartidos por los 
integrantes de una institución, determinando en buena manera su 
comportamiento para el logro de los objetivos institucionales propuestos.  
Calidad del Servicio  
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una 
organización con el fin de que el cliente obtenga el servicio en el momento 
y lugar adecuado, buscando asegurar un uso correcto del mismo, así como 
la satisfacción de sus necesidades principalmente. 
2.5.2 Indicadores  
a)  Indicadores de cultura organizacional.  
Relaciones humanas 
Las relaciones humanas son las orientadas a crear y mantener entre los 
individuos relaciones cordiales, vínculos amistosos, basados en ciertas 
reglas aceptadas por todos y, fundamentalmente, en el reconocimiento y 
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respeto de la personalidad humana. Condición indispensable para que 
exista un buen desempeño laboral. 
Identificación 
Sentimiento de pertenencia por parte los trabajadores para con la 
organización donde laboran y que se hace de esta institución parte de ellos 
y como su segundo hogar. 
Capacitación 
Proceso educativo que utiliza un procedimiento planeado, sistemático y 
organizado, mediante el cual el personal administrativo adquiere los 
conocimientos y habilidades técnicas necesarias para acrecentar la eficacia 
en el logro de las metas organizacionales. 
Motivación laboral 
Voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzo para alcanzar las metas 
organizacionales, condicionado por la capacidad que tiene ese esfuerzo 
para satisfacer alguna necesidad individual. 
Gestión de comunicación 
Proceso donde se administran los recursos humanos, financieros, 
materiales y comunicacionales de una empresa, de forma integrada, 
partiendo de una planificación estratégica de comunicación al servicio de 
los objetivos de la organización. Orientación estratégica hacia una 
planificación adecuada. 
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Gestión de soporte físico 
Soporte material necesario para la producción del servicio y del que se 
servirá tanto los trabajadores como clientes de una organización. 
b) Indicadores de calidad de servicio 
Procesos 
Es el conjunto de procedimientos que conforman una secuencia lógica 
determinada, que transforma los insumos en un bien o servicio de valor 
para los usuarios internos o externos de la organización. Pasos a seguir 
para la obtención de un determinado servicio. 
Personas 
Factor sinérgico y multiplicador que forma los recursos materiales, 
tecnológicos y financieros y los convierte en un bien y un servicio a la 
sociedad. Puede ser entendido también como el recurso humano que 
integra una organización y que presta un servicio determinado. 
Servicios 
Todo aquello que ofrece una organización a una persona o grupo para la 
satisfacción de sus necesidades. 
Satisfacción del servicio 
Es la conformidad expresada por el usuario en función de sus expectativas 
de la atención que recibe, cuando las expectativas del usuario son cubiertas 
en su totalidad.  
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2.5.3 Operacionalización de las variables 
Variables Dimensiones indicadores Ítems Escala 
 
 
 
 
 
 
Variable 
Independiente 
Cultura  
Organizacional 
 
Relaciones 
humanas 
- Relaciones 
Interpersonales 
- Trabajo en equipo 
- Liderazgo 
- Participación 
- Satisfacción laboral 
 
 1, 2 
 
 3 
 4 
 5, 6 
 7 
 
Ordinal 
 
Ordinal 
Ordinal 
Nominal 
Ordinal 
 
Identificación  
 
 
 
 
- Visión 
- Misión 
- Valores 
- Vocación de servicio 
 
 
8 
9 
10 
11 
Nominal 
Nominal 
Nominal 
Nominal 
Nominal 
 
Capacitación 
- Políticas de atención 
- Por competencias 
- Por especialidad 
 12 
 13,14, 
 15 
Nominal 
Ordinal 
Nominal 
 
Motivación 
laboral 
 
- Incentivo Intrínseco 
- Incentivo extrínseco 
 
16 
 
Nominal 
 
Gestión de la 
comunicación 
 
 - Redes de comunicación 
- Flujos de comunicación. 
 
17 
18, 
19, 20 
 
Ordinal 
Ordinal 
Ordinal 
Gestión de 
soporte físico 
- Infraestructura 
  - Equipamiento (técnico) 
21 
22 
Nominal 
Nominal 
 
 
 
 
 
 
 
Procesos 
 
- Accesibilidad a horario. 
- Solución de reclamos y 
quejas. 
- Comunicación utilizada. 
 
 1,2, 3 
 4,5 
 
  6 
 
Ord./Nom 
Nominal 
 
Ordinal 
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Variable 
Dependiente 
Calidad del 
servicio 
 
Personas 
- Confianza 
- Amabilidad y respeto. 
- Calidad profesional. 
7 
 
8 
Ordinal 
 
Ordinal 
 
Servicios 
- Transparencia 
- Comodidad. 
- Rapidez  en los 
servicios. 
- Costo del servicio 
9 
10 
  11 
12 
 
Ordinal 
Nominal 
Ordinal 
Ordinal 
 
Satisfacción 
del servicio 
- Experiencias 
gratificantes. 
- Evaluación del servicio 
13, 14 
15 
 
Nominal 
Ordinal 
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CAPÍTULO III 
METODOLOGIA DE LA  INVESTIGACIÓN 
3.1 MÉTODO DE INVESTIGACIÓN. 
Los principales métodos que se utilizó en la investigación  son  inductivo, por 
cuanto mediante la clasificación sistemática de los datos obtenidos durante la 
observación se determinó las regularidades que presentan los datos obtenidos; 
deductivo,  al relacionar los datos obtenidos y  establecer conceptos y 
enunciados  con base a ellos, y obtener conclusiones; y estadístico, para la 
ordenación sistematización e interpretación de la información, entre otros. 
3.2 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN. 
3.2.1 Diseño. 
El diseño correspondiente de acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista 
(2010) al diseño no experimental, por cuanto no se manipularon las variables, en 
virtud que sólo se observaron los hechos como se dieron en el contexto natural, 
para luego ser analizadas, según la secuencia del estudio,  es de corte 
transversal debido que los datos fueron  obtenidos en solo tiempo o llamado 
tiempo único.  
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El diseño de investigación se  representa por el siguiente esquema: 
       X 
 
  M      r 
 
       Y 
Leyenda 
M: Muestra. 
X: Cultura organizacional 
Y: Calidad de servicio  
R: Relación existente entre las variables  
3.2.2 Tipo de investigación 
Según la profundidad del estudio corresponde al  tipo correlacional - causal 
(causal-explicativo), con ello se pretende  conocer  la influencia de la variable  
cultura organizacional en la calidad de servicios. 
3.2.3 Nivel de la investigación 
De acuerdo a la naturaleza del estudio, por su nivel reúne las características de 
un estudio descriptivo - explicativo, en el primero de los casos, para especificar 
las propiedades y/o características de la cultura organizacional de la unidad 
investigada y la calidad del servicio policial a la comunidad y en segundo lugar, 
con los resultados obtenidos de las variables planteadas, analizar y explicar la 
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influencia de  la cultura organizacional en la calidad de servicios que brinda a la 
comunidad. 
3.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
3.3.1  Población 
La investigación en la Región Policial Sur abarca  dos tipos de población 
(públicos) 
 En primer lugar el público interno conformado por  120 Oficiales, 1500 Sub 
Oficiales,  un total de 1,650 efectivo policiales de ambos sexos, que laboran en 
las dependencias policiales de la Región Policial Sur Arequipa, a  quienes se les 
investigo la cultura organizacional (variable independiente) 
 En segundo lugar el público externo o la comunidad  conformado por las 
personas que acudieron a las indicadas dependencias policiales a solicitar un 
servicio o denunciar un hecho policial durante un trimestre (Jul-Set 2015), con 
quienes se trabajó,  con la finalidad de conocer la calidad de servicio (Variable 
dependiente) 
Criterios de inclusión y exclusión 
a. Criterios de inclusión 
 Para desarrollar la presente investigación se ha tenido en cuenta los 
siguientes criterios de inclusión, quedando entendido implícitamente que los  que 
los sujetos no comprendidos automáticamente fueron excluidos en la 
investigación, salvo aclaración alguna. 
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Efectivos policiales (PNP) 
- Personal de Oficiales y Sub Oficiales que han laborado en las comisarías 
que comprende la Región Policial Sur- Arequipa. 
- Personal de Oficiales y Sub Oficiales que han laborado en unidades 
Operativas con atención al público. 
- Personal de Oficiales y Sub Oficiales que han laborado  en esas 
dependencias  como mínimo tres meses. 
 
Clientes, público (comunidad) 
- Personas que asistieron a las comisarias o dependencias policiales para 
denunciar un caso o queja. 
- Personas que solicitaron un servicio policial de acuerdo a las funciones de 
la Policía. 
- Personas que asistieron a la dependencia policial para  un trámite 
administrativo. 
- Personas mayores de 18 años. 
- Personas que han asistido  a las dependencias policiales  por los motivos 
anteriormente descritos, durante el periodo de investigación 
b. Criterio de exclusión 
 Además, no fueron objeto de  estudio. 
- Personas que fueron intervenidas por la Policía por delito flagrante. 
(Delincuentes comunes y en banda, personas con requisitoria judicial)  
- Personas que  asistieron a las dependencias policiales bajo los efectos de 
alcohol o droga. 
87 
 
 
 
 
3.3.2 Muestra  
Para la determinación óptima de la muestra se utilizó la fórmula estadística cuyo 
margen de 5% de error y 95% del nivel de confiabilidad, ya que se trató de contar 
con una muestra representativa de la población para obtener en la investigación 
resultados aceptables, siendo la muestra de  312 efectivos policiales. 
 
Dónde:  
N = Universo (1650)  
l   = Margen de error 5.  
z  = Nivel de confianza 95 = 1.96  
(Considerando la probabilidad de que el 50% no posee las mismas 
características)  
P =  Variabilidad 50 (considerando la probabilidad de que el  50% posea 
las mismas características de la población)  
Q = Variabilidad 50 
Entonces: 
50 x 50 2500   2500    2500 
----------------- ----------      ---------------     ----------- 
52  50 x50 25    6.50 + 1.51   8.01 
------ +  ---------- ------- 
1.962     1650 3,841  
             = 312 
La muestra es 312 Efectivos de la PNP. 
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El tipo de muestreo  
 En el primero de los casos fue muestreo probabilístico, de tipo  aleatorio 
simple; (Al azar), es decir, cada uno de los Policías de la población tuvo la misma 
posibilidad de ser elegido. 
 En el segundo de los casos el muestreo fue no probabilístico, de tipo 
casual - errático, que consistió en encuestar a las personas que concurrieron a 
las comisarías de la Región Policial Sur  en el periodo indicado y cumplieron con 
los requisitos  de criterios de inclusión. 
3.4  TÉCNICAS  E INSTRUMENTOS 
3.4.1 Técnicas de recolección  de datos. 
En la presente investigación se utilizó  las siguientes técnicas de recolección de 
datos. 
- Para la variable independiente : - Encuesta 
- Para la variable dependiente  : - Encuesta 
3.4.2  Instrumentos  de recolección de datos. 
El instrumento utilizado (cuestionario) para obtener información sobre la cultura 
organizacional contiene 26 preguntas cerradas, de calificación y opción múltiple. 
- Para la variable independiente    : - Cuestionario 
El instrumento utilizado para obtener información sobre la calidad de servicios 
(público externo) contiene 16 preguntas  cerradas, de calificación y opción 
múltiple 
- Para variable dependiente  : - Cuestionario. 
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Valides  de los instrumentos 
La  validación de los instrumentos como la determinación de la capacidad 
de los cuestionarios para medir las cualidades para lo cual fueron construidos. 
Por lo cual, este procedimiento se realizó a través de la evaluación de juicio de 
expertos (3), para lo cual recurrimos a la opinión de docentes de reconocida 
trayectoria en la cátedra de Posgrado de universidades de la Región. 
Sobre la base del procedimiento de validación descrita, los expertos 
consideraron la existencia de una estrecha relación entre los criterios y objetivos 
del estudio y los ítems constitutivos de los dos instrumentos de recopilación de 
la información. Asimismo, emitieron los resultados  que se muestran en la 
siguiente tabla.  
Cuadro Nro. 1 
Validación de las encuestas, según el juicio  de expertos: 
Expertos 
Cultura 
organizacional (%) 
Calidad de 
servicio (%) 
Experto 1 91.5 89.0 
Experto 2 90.5 90.5 
Experto 3 91.0 91.5 
Promedio de validación 91.0 90.3 
Fuente: Instrumentos de opinión de expertos  
Los valores resultantes después de tabular la calificación emitida por los 
expertos sobre la cultura organizacional donde obtuvo, un puntaje de 91 por 
ciento y la encuesta  sobre calidad de servicio donde se obtuvo un valor de 90.3 
por ciento, entonces podemos deducir que el instrumento tiene un nivel de 
validez. 
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Cuadro Nro. 2 
Valores de los niveles de validez (según Herrera 1998): 
Valores Niveles de validez 
0,53 a menos Confiabilidad nula 
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja 
0,60 a 0,65 Confiable 
0,66 a 0,71 Muy confiable 
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 
1.0   Confiabilidad perfecta 
Fuente: Instrumentos de opinión de expertos  
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CAPÍTULO IV 
DESCRIPCIÓN DE LA UNIDAD INVESTIGADA 
4.1 LEY ORGÁNICA DE LA POLICÍA NACIONAL DEL PERÚ  
Para la presente investigación se toma información de la página web que indica 
fin de  conocer aspectos fundamentales de la institución investigada; 
http://www.pnp.gob.pe/conociendo/ley_organica.asp#rinstruccion. 
Artículo 1º. Objeto de la ley, La presente Ley se fundamenta en el artículo 166º 
de la Constitución Política del Perú y comprende la definición, finalidad, las 
funciones, atribuciones, facultades, la organización básica, las especialidades y 
los regímenes de personal, instrucción y económico de la Policía Nacional del 
Perú. Los aspectos específicos se rigen por sus respectivas leyes y reglamentos.  
Artículo 2º. Definición La Policía Nacional del Perú, es una institución del 
Estado creada para garantizar el orden interno, el libre ejercicio de los derechos 
fundamentales de las personas y el normal desarrollo de las actividades 
ciudadanas. Es profesional y jerarquizada. Sus integrantes representan la ley, el 
orden y la seguridad en toda la República y tienen competencia para intervenir 
en todos los asuntos que se relacionan con el cumplimiento de su finalidad 
fundamental.  
 
92 
 
 
 
 
Artículo 3º. La finalidad fundamental de la Policía Nacional del Perú es 
garantizar, mantener y restablecer el orden interno. Presta protección y ayuda a 
las personas y a la comunidad. Garantiza el cumplimiento de las leyes y la 
seguridad del patrimonio público y privado. Previene, investiga y combate la 
delincuencia. Vigila y controla las fronteras.  
Artículo 5º. Símbolos y distintivos de mando y autoridad  
5.1 Son símbolos de la Policía Nacional del Perú su Estandarte, Emblema e 
Himno Institucional.  
5.2 El uniforme reglamentario y el carnet de identidad de la Policía Nacional del 
Perú son distintivos de autoridad y mando de uso exclusivo del personal policial.  
Artículo 7º. Funciones Son funciones de la Policía Nacional del Perú las 
siguientes:  
1.  Mantener la seguridad y tranquilidad públicas para permitir el libre ejercicio 
de los derechos fundamentales de la persona consagrados en la 
Constitución Política del Perú.  
2.  Prevenir, combatir, investigar y denunciar los delitos y faltas previstos en el 
Código Penal y leyes especiales, perseguibles de oficio; así como aplicar 
las sanciones que señale el Código Administrativo de Contravenciones de 
Policía.  
3.  Garantizar la seguridad ciudadana. Capacita en esta materia a las 
entidades vecinales organizadas.  
4.  Brindar protección al niño, al adolescente, al anciano y a la mujer que se 
encuentran en situación de riesgo de su libertad e integridad personal, 
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previniendo las infracciones penales y colaborando en la ejecución de las 
medidas socio-educativas correspondientes.  
5.  Investigar la desaparición de personas naturales.  
6.  Garantizar y controlar la libre circulación vehicular y peatonal en la vía 
pública y en las carreteras, asegurar el transporte automotor y ferroviario, 
investigar y denunciar los accidentes de tránsito, así como llevar los 
registros del parque automotor con fines policiales, en coordinación con la 
autoridad competente.  
7.  Intervenir en el transporte aéreo, marítimo, fluvial y lacustre en acciones de 
su competencia. 
 8.  Vigilar y controlar las fronteras, así como velar por el cumplimiento de las 
disposiciones legales sobre control migratorio de nacionales y extranjeros. 
 9.  Brindar seguridad al Presidente de la República en ejercicio o electo, a los 
Jefes de Estado en visita oficial, a los Presidentes de los Poderes Públicos 
y de los organismos constitucionalmente autónomos, a los Congresistas de 
la República, Ministros de Estado, así como a diplomáticos, dignatarios y 
otras personalidades que determine el reglamento de la presente Ley.  
10. Cumplir con los mandatos escritos del Poder Judicial, Tribunal 
Constitucional, Jurado Nacional de Elecciones, Ministerio Público y de la 
Oficina Nacional de Procesos Electorales, en el ejercicio de sus funciones.  
11. Participar en la seguridad de los establecimientos penitenciarios, así como 
en el traslado de los procesados y sentenciados de conformidad con la ley.  
13. Velar por la seguridad de los bienes y servicios públicos, en coordinación con 
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las entidades estatales correspondientes.  
15. Ejercer la identificación de las personas con fines policiales.  
16. Ejercer las demás funciones que le señalen la Constitución y las leyes 
Artículo 8º. Atribuciones Son atribuciones de la Policía Nacional del Perú las 
siguientes:  
1.  Intervenir en toda circunstancia, cuando el ejercicio de la función policial así 
lo requiera, por considerarse permanentemente en servicio.  
2.  Requerir la presentación de documentos de identidad personal cuando el 
caso lo amerite.  
3.  Registrar y centralizar los antecedentes policiales de las personas, así 
como las requisitorias judiciales.  
4. Expedir certificados de antecedentes policiales, domiciliarios, de 
supervivencia y otros derivados del cumplimiento de sus funciones.  
5.  Realizar peritajes criminalísticas, técnico-vehiculares y otros relacionados 
con sus funciones. 
 6.  Obtener, custodiar, asegurar y procesar indicios, evidencias y elementos 
probatorios relacionados con la investigación policial, poniéndolos 
oportunamente a disposición de la autoridad competente.  
7.  Coordinar y cooperar con los organismos internacionales e instituciones de 
policía en la prevención y represión de la delincuencia, de conformidad con 
los convenios suscritos.  
8.  Ejercer las demás atribuciones que le señalen la Constitución y las leyes.  
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Artículo 9º. Facultades Son facultades de la Policía Nacional del Perú las 
siguientes:  
1.  Realizar registros de personas e inspecciones de domicilios, instalaciones 
y vehículos, naves, aeronaves y objetos, de acuerdo a la Constitución y la 
ley.  
2.  Ingresar gratuitamente a los espectáculos públicos y tener pase libre en 
vehículos de transporte público masivo, cuando sea necesario para el 
cumplimiento de sus funciones.  
3.  Poseer, portar y usar armas de fuego de conformidad con la Constitución y 
la ley.  
4.  Intervenir, citar y detener a las personas de conformidad con la Constitución 
y la ley.  
5.  Intervenir como conciliador en los casos de conflicto que no constituyan 
delitos o faltas que alteren el orden y la tranquilidad pública. 
 6. Ejercer las demás facultades que le señalen la Constitución y las leyes.  
Artículo 37º. Obligaciones  
Son obligaciones del personal policial:  
1.  Respetar la Constitución, las leyes, los reglamentos y las órdenes 
superiores.  
2.  Sujetar su actuación profesional a los principios de jerarquía y 
subordinación, cumpliendo las órdenes de los superiores en el tiempo, lugar 
y modo indicado, salvo lo previsto en el inciso 2. del artículo 36 de la 
presente Ley.  
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3.  Cumplir sus funciones con imparcialidad, responsabilidad, diligencia, 
eficiencia y prontitud, así como ejercerlas con ética profesional. 
 4.  Informar a toda persona en el momento de su detención respecto de sus 
derechos constitucionales y las razones de la privación de su libertad, 
tratándola con el debido respeto.  
5.  Comportarse con honorabilidad y dignidad en su vida pública y privada, 
conservando incólume el prestigio institucional.  
6.  Los demás establecidas por ley o reglamentos.  
4.2 REGIÓN POLICIAL SUR - AREQUIPA 
Para la descripción de la Unidad de estudio tomaremos información del Plan 
Estratégico 2015 EM-RPS Arequipa. 
4.2.1 Visión 
Ser una Policía moderna, eficiente al servicio de la sociedad y del Estado, 
comprometida en la convivencia de seguridad ciudadana, para la construcción 
de un país próspero y pacifico;  soportada en el humanismo, el trabajo cercano 
a la comunidad y  ser reconocida por el respeto irrestricto a los derechos 
humanos, la Constitución y las leyes. 
 
4.2.2 Misión 
La Región Policial Sur Arequipa,  tiene por misión garantizar, mantener y 
restablecer el orden interno, prestar protección y ayuda a las personas y a la 
sociedad, garantizando el cumplimiento de las leyes y la seguridad del patrimonio 
público y del privado, previendo, investigando y combatiendo la delincuencia 
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común y organizada, con el propósito de defender a la sociedad y las personas, 
a fin de permitir su pleno desarrollo, en el marco de una cultura de paz y de 
respeto a los derechos humanos, así como  cumplir con las demás funciones 
que encomienda la Constitución Política del Perú. 
4.2.3 Valores corporativos. 
 Lealtad:  Cumplir las responsabilidades individuales para fortalecer la 
imagen institucional. 
 Responsabilidad: Desarrollar con efectividad las tareas encomendadas. 
 Honestidad: Emprender actuaciones bajo criterios de discernimiento 
ético en la gestión institucional.  
 Respeto: Comprender y valorar la libertad de pensamiento y los 
derechos inherentes a cada persona. 
 Eficiencia: Se entregan resultados de calidad en base a la planificación 
institucional. 
 Compromiso:  Demostrar vocación de servicio y sentido de pertenencia 
frente a la entidad, ejerciendo el liderazgo necesario para dar 
cumplimiento a los objetivos de la organización, respetando el medio 
ambiente. 
 Competitividad: Aplicar la cultura de calidad en el servicio, ofreciendo 
una amplia cobertura, que permita responder efectivamente frente a las 
exigencias del mercado dentro de un mundo globalizado. 
 Solidaridad: Cooperación permanente y continua en el desarrollo en 
los procesos de la organización y en las relaciones interpersonales con 
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clientes y usuarios. 
 Disciplina.- Cumplimiento u observancia de las leyes, reglamentos, 
mandatos y órdenes. Regla de conducta uniforme, común a todos, con 
sanciones previstas sin excepción. Respeto al ciudadano, a la propiedad. 
Aprecio así mismo, el aseo, los buenos modales, la aversión a los vicios, 
la puntualidad de los servicios, la exactitud y la obediencia, la austeridad 
y la dignidad en la subordinación. Conserva la disciplina en toda su fuerza 
las demás virtudes. 
4.2.4 Objetivos estratégicos  de la Región Policial Sur – Arequipa 
a. Mejorar los servicios de prevención e investigación 
Con una administración  y distribución adecuada del personal PNP, a fin 
de lograr su máximo rendimiento mediante la asignación adecuada de los 
recursos humanos, distribuyéndolos teniendo en cuenta su capacidad, 
experiencia, edad y condición física para optimizar el servicio policial. 
Fomentando la participación activa de todo el personal policial en la 
prevención, inteligencia, operativa, investigación y la participación ciudadana con 
la finalidad  de neutralizar y/o capturar a DDCC a fin de consolidar la tranquilidad 
y seguridad ciudadana de conformidad  a la legislación vigente y respeto 
irrestricto de los DDHH 
Actualizando permanentemente  Apreciación de Situación  a fin  
determinar zonas o lugares de mayor incidencia delictiva en donde se deberá 
Intensificar las acciones de patrullaje policial (pie- motorizado)  como medida 
preventiva y disuasiva ante la comisión de hechos delictivos,  así como buscar 
el acercamiento de la población mediante la Oficina de Participación Ciudadana 
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(Charlas, organización de juntas vecinales, simulacros, etc) 
Realizar una  adecuada   investigación del delito de acorde al 
ordenamiento legal y con un alto nivel de capacidad profesional del personal 
policial asignado a esta labor 
b. Mejorar la capacidad de gestión y la transparencia en la 
administración de recursos. 
Lograr la asignación adecuada de  los recursos humanos y logísticos PNP  
para  una adecuada distribución y empleo de acuerdo a las necesidades, realidad   
y problemática jurisdiccional. 
Elevar la moral y la voluntad del personal, para el trabajo,  incentivándolo 
y/o  contribuyendo  a su bienestar. 
Estricta sujeción  en toda la administración de los recursos  asignados a 
Ley  Nº 27806.- Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública Artículo 
3º.- Principio de publicidad 
Establecer mecanismos de Control, Supervisión y Medición, de todos los 
procesos de gestión. 
 
c. Elevar la imagen institucional. 
Al estar en óptimas condiciones de preparación profesional mediante una 
adecuada instrucción  el personal PNP estará en condiciones de brindar un 
óptimo y adecuado servicio policial a la colectividad, lo que conllevará a recobrar 
la confianza de la población en la PNP debido a  la eficiente prestación de los 
servicios policiales 
100 
 
 
 
 
Realizar acciones de proyección social buscando el acercamiento de la 
población, atendiendo sus propuestas, inquietudes  y realizar una  activa e 
intenso trabajo  con las Juntas vecinales 
Que el desenvolvimiento de los efectivos policiales  dentro  de sus 
actividades personales  y públicas sea decoroso. 
4.2.5 Confrontaciones de  la Policía con la ciudadanía 
Según estudios realizados por el Instituto a de Altos estudios Policiales  (INAEP), 
sostiene que  la imagen de la Policía PNP se aprecia en la calle, con el 
comportamiento de sus miembros en el cumplimiento de sus funciones, 
exhibiendo su nueva imagen, pregonando su verdad, mostrando su 
personalidad, etc. 
La Policía Nacional del Perú, está considerada con una Institución del 
estado creada primordialmente para prestar servicio a la comunidad, en este 
caso se conoce a la comunidad como “público externo” y a los miembros 
integrantes de la PNP se les denominaría “público interno”. 
Entonces la cultura organizacional considerada como situación fundamental 
superar las debilidades de nuestra institución; proyectando una buena imagen a través 
del trabajo permanente que cumplen cada uno de sus miembros y para lograrlo es 
necesario que conscientemente se identifiquen con la con la Institución que los alberga 
y  actuar con corrección en la misión específica de los organismos policiales: Combatir 
la delincuencia por todos los medios, puesto que se le ha confiado la obligación de 
mantener el orden público y vigilar la observancia de las leyes para prevenir los delitos. 
Los valores se consideran como elemento fundamental en una cultura y en un 
cambio cultural. 
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No hay ninguna Institución que se enfrente con un problema de 
Relaciones públicas tan complicado y difícil, como el que tiene que enfrentar un 
policía. Para lograr el apoyo de la opinión pública, la PNP ha de luchar entre 
otras cosas:  
 Contra la antipatía hacia cuestiones militares de parte de un sector del 
público, en la idea equivocada de que el policía es un militar. 
 Contra las antipatías suscitadas con aquel que nos hace cumplir 
disposiciones que por lo general molestan. Es decir contra la mala idea 
del “Protector Fastidioso”. 
 Contra las antipatías que nacen luego de haber visto el accionar funcional 
y en la que no obstante tener la “razón”, se ha salido perdiendo. 
 Contra las antipatías de quienes ven al policía “parado y sin hacer nada” 
y por lo tanto es un mantenido. 
 
4.2.6 Prejuicios contra los policías 
El público piensa de los policías que: 
 Son ignorantes 
 Son torpes (o poco inteligentes) 
 Son elegidos por su fuerza muscular o por su poca flexibilidad para 
pensar. 
 Son de honestidad e integridad dudosas. 
 Son bruscos y dominantes. 
 Se enfurecen rápidamente (se ponen majaderos). 
 Proceden al arresto por lo mínimo. 
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 La única forma de protegerse contra este “mal necesario”, es siendo 
“poderoso” o tener “Influencias”. 
4.2.7 Situaciones que afectan la imagen de la Policía 
La Policía Nacional del Perú es una institución tutelar del estado, cuya presencia 
está íntimamente relacionada a  las actividades que realiza la población; así,  no 
existe actividad de la colectividad en la cual la policía no esté presente o sea 
demandada su presencia e intervención 
Para la población la policía tiene la responsabilidad  completa de la 
regulación de la conducta ciudadana  y al igual que con  la prevención;  mientras 
no se produzca ningún suceso anómalo, nadie la reclama ni juzga. Empero,  en 
cuanto este se produce,  la población demanda   y le reclama al instituto, 
afectándose por consiguiente grandemente la imagen institucional. 
 
4.2.8 Factores que afectan la calidad de servicios policiales  
De acuerdo a la experiencia y estudios realizados por el Instituto de Altos 
estudios policiales (INAEP, 2003) los siguientes factores pueden afectar  la 
calidad de los servicios que presta la Policía Nacional al público externo. 
a) Inacción policial. 
Bajo este título se ha agrupado todas aquellas demandas que efectúa la 
población en la calidad de servicios que otorga la por la Policía Nacional en 
diferentes hechos y que lógicamente afectan grandemente la imagen 
institucional. 
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 Limitaciones de la Ley 
La legislación vigente ofrece una serie de vacíos de carácter legal,  que 
por un lado  no facultan la intervención del personal policial y  que por otro luego 
de su intervención no permiten que se aplique sanciones que tengan efectos 
rehabilitadores o de juzgamiento, situación que es percibida por la población y 
cuestiona a la policía  por estos hechos considerándola como incompetente  o 
coludida  con los hechos delictivos.  
 Falta de medios de todo orden 
La situación de austeridad  presupuestal que viene afectando a la 
Administración Publica en general, ha afectado grandemente a la Policía 
Nacional, realizando recortes en las asignaciones específicas de su 
presupuesto, de tal manera que repercute directamente en la calidad de los 
servicios que se presta a la sociedad generándose las quejas y lógico deterioro 
de la imagen. 
 
b) Negligencia por indiferencia 
Es uno de los factores que afecta de manera profunda la imagen institucional,  
son la serie de  actos de negligencia e incompetencia en los que incurre el personal 
policial debido a su lenidad, y falta de interés por servir a la sociedad que es la razón 
de ser de su existencia. Estos hechos quizá ocupen uno de los lugares más importantes 
en el descrédito institucional y ello sólo se podrá revertir en la medida que los 
integrantes del instituto, recuperen el concepto de su esencia como entes al servicio de 
la sociedad.  
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c) Actos de corrupción e ilícitos cometidos por personal PNP. 
A nivel internacional,  los actos de corrupción de los integrantes de las 
instituciones policiales son sumamente publicitados y cuestionados, debido a  
que para la sociedad,  los policías deben de ser la reserva moral de ellas, pero 
los policías son  a la vez el reflejo de la sociedad en que se vive; es por esa razón 
de que los hechos negativos cometidos por los policías son generalizados como  
cometidos por todos los policías y como una conducta habitual de ellos, por lo 
que debemos de crear conciencia en los efectivos policiales que un hecho de 
corrupción o delictivo,  cometido por un policía es un descrédito para todos los 
componentes de la institución, mientras que un hecho que comete cualquier 
ciudadano es solo individualizado y más aún , para el caso de la policía, un hecho 
negativo opaca mil positivos deteriorando grandemente la imagen.   
d) Retraso en intervenciones, atención  al público o concurrencia a 
llamadas de auxilio. 
La administración moderna de las instituciones, nos señala la necesidad 
de brindar servicios de excelencia y entrega de productos de calidad  total, a fin 
de contar con una organización inteligente; igualmente la administración 
moderna nos señala que las organizaciones que no busquen cumplir con estos 
requisitos tienden a su desaparición por incompetencia. Por esa misma razón 
otro de los factores que origina deterioro de la imagen institucional es la 
mediocridad de los servicios que se presta a la colectividad reflejado en los 
retraso en la llegada a los servicios de auxilio, tanto así que en la conciencia de 
la ciudadanía se viene acuñando ante la presencia de un peligro la frase “llama 
al serenazgo “y no a la policía como debería de ser. O también reflejado en largos 
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y tediosos trámites en la Comisarías que hacen que las personas inclusive eviten 
ir a efectuar denuncias o quejas  por la demora  y perdida excesiva de tiempo,  
que ello representa. 
 
e) Uso desmedido de la fuerza en intervenciones. 
La defensa de los Derechos Humanos y el respeto a la Persona son 
paradigmas que a  la fecha constituyen bandera no solo de instituciones 
nacionales e internacionales sino de la sociedad en general; por ello los policías 
ante el uso necesario de la fuerza deben de recordar que ella sólo debe ser 
usada, hasta que la resistencia del sometido culmine, evitando en todo momento 
el conflicto recordando viejos conceptos policiales como aquel que señalaba  
“que la persuasión y la fuerza moral son las principales armas del Policía,  
debiendo recurrir al uso de la fuerza solo cuando haya agotado todas la medidas 
a su alcance “ . La figura de un policía haciendo uso de extremo violencia, para 
reducir  o detener a una persona es una acción que genera gran descrédito y 
pérdida de imagen. 
f. Falta de cortesía en  atención al público. 
Las grandes empresas se preocupan sobre manera de los sistemas de 
atención al público que visita sus instalaciones y de los  encargados de esta 
actividad; debido a que ellos, constituyen los agentes de relaciones públicas más 
directos. En el caso de la Policía, el problema es mucho más amplio debido a 
que todos somos esos agentes y todos tenemos que estar preparados  y prestos 
para cumplir con esa importante labor.   
“La cortesía presupone una actitud de deseo de  agradar o servir. El 
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agente que conscientemente, da lo mejor de si mismo a su Unidad y al público, 
y que reconoce su función como policía es, generalmente cortés. Pero el que 
sólo sea consciente de su propia importancia y exhiba su deseo de mostrar su 
autoridad, tendrá gran dificultad para mostrar una actitud cortés la cortesía se 
expresa con mayor frecuencia en el primer contacto que tiene el policía con el 
ciudadano. La expresión del rostro, el tono de voz, la forma como camina, indica 
su actitud mental y ella siempre debe de ser firme y consciente sin dejar de ser 
cortés”. 
Por esta razón debemos de retomar acciones de educación a fin de 
retomar la permanente instrucción al personal para que logren conciencia de la 
importancia de convertirse en agentes de relaciones públicas y formadores de 
imagen institucional. 
g. Presentación personal y  porte. 
Entre los aspectos que se deben tener presentes para poder incrementar 
la imagen de la institución,  debemos mencionar el de la presentación personal 
y el porte;  que no sólo se limita a la forma como debe vestir el uniforme o ropa 
de civil el policía, sino también su aseo personal, modales y forma de  
expresarse. Orientándonos a buscar que el policía se convierta en un modelo de 
corrección y atención al público.  Si nos referimos al uniforme debemos de 
considerar que el  identifica al policía  y ayuda a obtener el respeto y la 
obediencia del público y refuerza el sentimiento de orgullo del personal y debe 
ser llevado en forma correcta y de conformidad a disposiciones reglamentarias; 
si usa ropa de civil, ella debe ser de corte conservador y seria  y su lenguaje 
debe ser el más adecuado. El no hacerlo así origina comentarios desfavorables 
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y hasta rechazo por parte de la población.    
h. Falta de patrullaje en  general. 
Un aspecto que es de vital importancia  y de gran demanda por parte de 
la ciudadanía es el servicio de patrullaje, que como sabemos se puede realizar 
a pie o en vehículos; la ausencia o limitación del mismo hace que la ciudadanía 
lo reclame y al no ser satisfecha esta demanda se produzcan quejas, sobre todo, 
si por ejemplo observa que ,los medios de la policía están destinados a otros 
fines como el caso de las Escoltas de Seguridad de Personalidades que por el 
fenómeno subversivo se vieron grandemente dimensionadas en desmedro de la 
seguridad ciudadana. 
Recordemos que la población reclama la presencia de la policía como 
garantía de seguridad y más aún considera que mientras más cerca tenga a la 
policía mejor servicio está recibiendo.  
 
i. Otros relacionados a la moral y disciplina 
 No asumir sus compromisos de pago ante particulares o entidades 
financieras da lugar a que se generalice la falta de credibilidad y 
desconfianza en todos los integrantes de la PNP. 
 Comunicación limitada tanto con el público interno como externo, que 
afecta el espíritu de cuerpo, la autoestima, la motivación, en suma la 
calidad del servicio. 
 La falta de conciencia del personal policial sobre los principios éticos y 
morales que rigen su actuación y el bajo nivel de educación que 
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evidencian algunos integrantes en su comportamiento social y en el 
servicio. 
 El mal ejemplo y la falta de comando de algunos superiores y la tolerancia 
y complacencia ante las faltas disciplinarias que cometen los 
subordinados. 
 La carencia de programas educativos específicamente orientados a 
consolidar la imagen institucional.   
Estas situaciones descritas perjudican y afectan la imagen corporativa de 
la PNP; así como la calidad de gestión, liderazgo, conducción, productividad, 
prestigio y reputación de una de las más importantes instituciones de servicio 
público del Estado. 
4.2.9 Valoración de la calidad de servicio a la ciudadanía 
La imagen que el ciudadano puede tener de la Policía Nacional, está 
íntimamente vinculada a la posición que ésta tenga dentro de la sociedad o 
dentro de sus intereses personales, así como al conocimiento que éste tenga de 
los rasgos positivos o negativos que se generan al interior de la organización. 
Así por ejemplo no será igual la imagen, concepto o valoración que tenga 
un ciudadano honorable y respetuoso de las leyes frente a la imagen que pueda 
tener un contrabandista, estafador o quien vive al margen de la ley. Igualmente, 
la imagen que tenga un político cuyo partido o miembro de éste fueron objeto de 
la intervención policial en razón de su actividades políticas, no será igual al 
político cuyo partido no tuvo problemas ni mayores rozamientos con la policía. 
La imagen, concepto o valoración que tienen los ciudadanos sobre la 
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Policía Nacional es el resultado de las actitudes  positivas o  negativas de sus 
integrantes que han impactado en la objetividad y subjetividad de las personas. 
La imagen policial  puede ser positiva o negativa, como producto de: 
a. La percepción directa 
Es decir lo que se capta en forma personal a través de la observación.  
Ejemplo: el maltrato al público en las dependencias o en la calle, la falta de 
vigilancia y seguridad para las personas y la propiedad; el mal uso del 
armamento o de los vehículos del servicio policial, etc. 
b. La experiencia. 
Es decir haber sido objeto en forma personal de una mala o buena acción 
policial. Ejemplo: detención arbitraria, cobro indebido, indiferencia ante una 
denuncia, la solución eficaz a problemas de carácter policial. 
 
. El comentario. 
Es la experiencia propia o de terceros, que se trasmite mediante una 
conversación: Ejemplo: comentar sobre maltratos o vejámenes  de que ha sido 
objeto durante una detención policial. A medida que se propaga el comentario, 
la información se altera o degenera. 
d. La publicidad. 
Es decir la difusión de hechos relacionados con la Policía Nacional a 
través de los medios de comunicación social: la televisión, radio, periódicos y 
otros. 
Podemos establecer que la imagen de la PNP se debe, 
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fundamentalmente, a la calidad moral y valorativa de sus efectivos, a la disciplina 
que evidencian en el estricto cumplimiento de sus normas, a las actitudes que 
manifiestan en su quehacer diario, tanto en las grandes unidades, como en el 
puesto más alejado de nuestro territorio; en la capital de la República como en 
el pueblito más pequeño de nuestro inmenso territorio nacional. 
  
111 
 
 
 
 
 
 
 
- 
CAPÍTULO V 
RESULTADOS  Y DISCUSIÓN 
5.1 CULTURA ORGANIZACIONAL DE LA REGIÓN POLICIAL 
SUR 
TABLA 1 
Género de los efectivos policiales de la región policial sur 
  f % 
Varones 237 76.0 
Mujeres 75 24.0 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
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FIGURA 1 
GÉNERO DE LOS EFECTIVOS POLICIALES DE LA REGIÓN POLICIAL SUR 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presenta tabla estadística  y su respectiva figura, se  muestra,  el 
género  de los efectivos policiales, que laboran en la Región Policial Sur, 
destacando que el mayor porcentaje son varones con un 76 por ciento y solo  el 
24 por ciento pertenecen al género femenino. 
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TABLA 2 
CONDICIÓN LABORAL DE LOS EFECTIVOS POLICIALES 
  f % 
Administrativo 77 24.7 
Operativo 235 75.3 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 2 
CONDICIÓN LABORAL DE LOS EFECTIVOS POLICIALES 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística, muestra la condición laboral de los encuestados, al respecto 
la mayor cantidad (75,3 por ciento) corresponde a personal operativo, es decir, 
aquellos policías que ejercen funciones propias de la actividad policial, sobre un 
menor número (24,7 por ciento) que son los efectivos policiales que realizan 
labores administrativas en las dependencias policiales, atendiendo al público en 
cuestiones documentarias; al respecto se debe precisar que todos los efectivos 
policiales son nombrados, es decir no existen policías a tiempo parcial u otra 
modalidad 
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TABLA 3 
RELACIONES INTERPERSONALES ENTRE COMPAÑEROS 
 f % 
Mala 39 12.5 
Regular 174 55.8 
Buena 99 31.7 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 3 
RELACIONES INTERPERSONALES ENTRE COMPAÑEROS 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística muestra el nivel de las relaciones interpersonales de los 
efectivos policiales entre compañeros de trabajo, destacando que más de 50 por 
ciento consideran que las relaciones con sus compañeros tiene un nivel medio o 
regular. 
Al respecto hoy en día las organizaciones exitosas buscan impulsar 
aspectos fundamentales como las relaciones interpersonales  como base para 
el desarrollo de la organización, fomentando el trabajo en equipo, eliminado  
barreras  que impidan las buenas relaciones, las organizaciones se  interesan 
por saber  que piensan y que sietes sus trabajadores en su centro laboral. 
Si bien es cierto  que las relaciones interpersonales en esta organización 
policial no son malas, tampoco son del  todo buenas, y el objetivo principal  es 
que las relaciones interpersonales entre compañeros se encuentran en un buen 
nivel, esto ayudará enormemente a coordinar y llevar a cabo acciones que 
conduzcan a fortalecer la cultura organizacional. 
Como lo sostiene Prócel (2010) quien menciona que las relaciones 
interpersonales juegan un papel fundamental en el desarrollo integral de la 
persona. A través de ellas, el individuo obtiene importantes refuerzos sociales 
del entorno más inmediato que favorecen su adaptación al mismo. Dentro de las 
Instituciones, tienen por supuesto fundamental importancia, nos permiten 
desenvolvernos con eficacia en el ámbito laboral.  
Las buenas relaciones interpersonales nos proporcionan una vida más feliz, un 
ambiente de trabajo más idóneo y un buen estilo de vida. 
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TABLA 4 
RELACIONES INTERPERSONALES  CON SUPERIORES 
  f % 
Mala 134 42.9 
Regular 114 36.5 
Buena 64 20.5 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 4 
RELACIONES INTERPERSONALES  CON SUPERIORES 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística refleja los niveles de las relaciones interpersonales de los 
efectivos policiales, tanto operativos como administrativos, con sus superiores o 
Jefes policiales, destacando que el mayor porcentaje 42,9 por ciento la considera 
que sus relaciones con sus superiores es mala, seguidamente un 36,5 por ciento 
considera  regular  y solo un 20,5 por ciento buena. 
La institución policial para el cumplimiento de su misión es fundamental 
que cuente con una buena relación entre jefes y subordinados que les permita 
tener un mayor acercamiento y confianza entre ellos y brindar un mejor servicio 
a la comunidad. En las organizaciones modernas  el trato del jefe  a dejado de 
ser una relación rígida y formal como en épocas pasadas, aunque en algunas 
organizaciones aún se mantiene, la flexibilidad de las relaciones  permite mejorar 
el clima laboral 
Una buena  relación con los jefes  hará más cordial nuestro ambiente de 
trabajo, si tenemos en cuenta la cantidad de horas y días que permanecemos  
en nuestro centro de trabajo. 
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TABLA 5 
SE PROMUEVE EL TRABAJO EN EQUIPO EN LA INSTITUCIÓN POLICIAL 
  f % 
Nunca 12 3.8 
Casi Nunca 161 51.6 
A Veces 85 27.2 
Casi Siempre 43 13.8 
Siempre 11 3.5 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 5 
SE PROMUEVE EL TRABAJO EN EQUIPO EN LA INSTITUCIÓN POLICIAL 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La presente tabla muestra la frecuencia con que se  promueve el trabajo en 
equipo entre los integrantes de la Policía Nacional en la Región Sur, notándose 
que el 51 por ciento  considera que en la realización de funciones no se 
promueve el trabajo en equipo, y un 27,2 por ciento manifiesta que a veces; en 
suma un 78,2 por ciento,  tiene una inadecuada percepción sobre el trabajo en 
equipo en la organización policial contrariamente solo el 3,5 por ciento, considera 
que siempre se promueve. 
El éxito de la función o tarea en una organización que pretenda dar una  
buena calidad de servicios depende del grado de coordinación que sus 
integrantes realizan, en este sentido los operativos policiales, servicios de 
policiales, estarían siendo afectados debido que no hay en muchas veces un 
trabajo de equipo. 
Al respecto Briola (2014) nos dice que  los equipos de trabajo Los equipos 
de trabajo que forman una organización son indispensables para el éxito de la 
misma, resultará mejor el trabajo en equipo y el cumplimiento de objetivos. Estos 
equipos de trabajo deben interactuar de tal manera que los vínculos que se 
establezcan garanticen la eficacia del buen funcionamiento y la posibilidad de 
solucionar los conflictos que vayan produciéndose de manera tal que den lugar 
a una tarea grupal mancomunada que favorezca el buen desempeño 
empresarial y se otorgue los mejores servicios a los clientes 
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TABLA 6 
PERCEPCIÓN DEL LIDERAZGO DE SUS  SUPERIORES 
  f % 
Muy Mala 116 37.2 
Mala 127 40.7 
Regular 53 17.0 
Buena 16 5.1 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 6 
PERCEPCIÓN DEL LIDERAZGO DE SUS  SUPERIORES 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla se muestra la percepción que  el personal  tiene sobre los 
superiores o Jefes y podemos observar que en suma un 77,9 por ciento 
considera  que el liderazgo es malo y muy malo y solo un 5,1 por ciento  lo califica 
como bueno 
La falta de liderazgo provocaría en la institución policial  que no se otorgue 
un servicio de calidad a la comunidad; en las instituciones  castrenses y policiales 
por lo general se practica el liderazgo autoritario o autocrático,  donde las cosas 
se hacen “sin dudas ni murmuraciones”, pero este tipo de liderazgo carece de 
motivación y opinión de los involucrados 
El liderazgo debe practicarse en todos los niveles de la organización, 
acciones sirven como reflejo para que los miembros sepan cómo desempeñarse. 
Las culturas empresariales son creadas por líderes. El liderazgo, al inducir o 
reforzar pautas de comportamiento, también genera y modela la cultura 
organizacional. El liderazgo también es primordial para el cambio de la cultura 
organizacional, no solo para su mantenimiento. La manera en que se comportan 
los altos directivos también hace que los miembros se percaten de la cultura. 
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TABLA 7 
PARTICIPACIÓN  DE LOS POLICÍAS EN ACTIVIDADES DE  LA 
INSTITUCIÓN 
  f % 
Casi Nunca 103 33.0 
A Veces 121 38.8 
Casi Siempre 55 17.6 
Siempre 33 10.6 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 7 
PARTICIPACIÓN  DE LOS POLICÍAS EN ACTIVIDADES SOCIALES DE  LA 
INSTITUCIÓN 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la tabla estadística se muestra la frecuencia con que participan a los efectivos 
policiales de la Región policial,  observándose  que en suma  a veces y casi 
nunca  (71,8 por ciento) no participan de las actividades que programa la policía, 
tanto a nivel externo como a nivel interno. Solo un 10,6 por ciento siempre 
participa  frecuentemente. 
En el proceso de administración eficientemente de  los recursos humanos  
es necesario contar con el apoyo y participación del personal, como uno de los 
elementos más importantes dentro de las estrategias gerenciales.  Un programa 
completo de  participación, incluye  entre sus propósitos modificar la cultura 
organizacional de los trabajadores de una organización. 
La escaza  participación de los efectivos policiales en las actividades que realiza 
la propia institución, como lo demuestra los datos estadísticos, pudiera deber a 
muchos factores entre ellos la complejidad de la organización, los servicios 
policiales ininterrumpidos, inadecuado plan de participación, o la falta de 
adecuados canales de comunicación, sin embargo es necesario que la 
organización implemente un plan de mejora que logre la mayor participación de 
policías en las actividades sociales que organiza y que demuestre que los altos 
manos se preocupan por  el bienestar del su personal. 
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TABLA 8 
MOTIVOS PORQUE LOS POLICÍAS  PARTICIPAN EN LAS ACTIVIDADES DE 
LA INSTITUCIÓN 
  f % 
Le Imponen 210 67.3 
Voluntariamente 47 15.1 
Porque otros participan 55 17.6 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 8 
MOTIVOS PORQUE LOS POLICÍAS  PARTICIPAN EN LAS ACTIVIDADES DE 
LA INSTITUCIÓN 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística muestra los motivos por los cuales los policías, participan en 
las actividades que organiza la institución, notándose  que un  alto porcentaje 
67.3 por ciento asisten porque les imponen, es decir asisten en forma obligatoria. 
Otro 17,6 por ciento, lo hacen porque otros participan es decir por imitación, y 
solamente un 15,1 por ciento o hace  voluntariamente. 
Referente a los datos estadísticos expuestos podemos  inferir que la 
mayoría de policías participan en actividades porque son obligados, es decir no 
encuentran motivadoras o poco interesantes las actividades que realiza la 
institución. 
La motivación es un impulso que lleva a la persona a actuar de 
determinada manera, es decir que da origen a un comportamiento específico, 
este impulso o comportamiento puede ser provocado  por un estímulo que 
proviene del ambiente externo o generado internamente por la organización 
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TABLA  9 
SATISFACCIÓN POR EL TRABAJO QUE REALIZA 
  f % 
Casi Nunca 67 21.5 
A Veces 148 47.4 
Casi Siempre 59 18.9 
Siempre 38 12.2 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 9 
SATISFACCIÓN POR EL TRABAJO QUE REALIZA 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla muestra el nivel de satisfacción de los efectivos policiales en el 
desarrollo de la función policial, en ese sentido se ha observado que el más alto 
porcentaje 47, 4 por ciento corresponde “a veces “ es decir solo en algunas 
ocasiones  siente satisfacción en el trabajo o por la labor que realizan, seguido 
por casi nunca  21, 5 por ciento  
Ciertamente una fuerte preocupación debe causar a los altos comandos 
policiales estos datos estadísticos de insatisfacción de su personal;  como dijera 
Hodgetts y Altman la satisfacción es aquella sensación que el individuo 
experimenta al lograr el restablecimiento del equilibrio entre una necesidad y el 
objeto o los fines que persigue. 
Mediante el estudio de la satisfacción de los efectivos policiales, los 
directivos de la organización policial podrán saber los efectos que producen las 
políticas, normas, procedimientos y disposiciones en el personal policial. Así se 
podrán mantener, suprimir, corregir o reforzar las políticas de la institución. 
La eliminación de las fuentes de insatisfacción conlleva en cierta medida 
a un mejor rendimiento del policía, reflejado en una actitud positiva frente a la 
institución y fortalecer  la cultura organizacional 
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TABLA 10 
LA INSTITUCIÓN SE INTERESA POR EL  DESARROLLO PROFESIONAL Y 
FAMILIAR 
  f % 
Nunca 137 43.9 
Casi Nunca 91 29.2 
A Veces 67 21.5 
Casi Siempre 17 5.4 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA10 
LA INSTITUCIÓN SE INTERESA POR EL  DESARROLLO PROFESIONAL Y 
FAMILIAR 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística muestra la percepción que tiene los efectivos policiales sobre 
el interés  que la institución muestra por el desarrollo profesional de los policías, 
así como por el bienestar de la familia que lo rodea, al respecto los encuestados 
manifiestan  en suma que la organización nunca y casi nunca (73,1 por ciento) 
se preocupan  por su bienestar ni de su familia, solamente un 5,4 por ciento,  
manifiesta que si se interesa 
El bienestar laboral compromete un conjunto de programas  y beneficios  
que se estructuran  como solución  a las necesidades del individuo, lo que busca 
en el bienestar social laboral, es potenciar y capacitar a los trabajadores logrando 
su crecimiento tanto personal como laboral, así mismo desarrollar en el 
trabajador un mayor sentido de pertenecía, compromiso y motivación hacia la 
institución a la que pertenezca, labore o preste un servicio mejorando su calidad 
de vida, proyectado hacia su familia y entorno 
 “Una de las grandes preocupaciones de las compañías tiene que ver con 
la capacidad de ofrecer valores agregados a sus colaboradores. Se trata de ir 
más allá de las promesas básicas y contractuales”, afirma José Manuel Vecino, 
Gerente de Job Management Visión y consultor empresarial. 
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TABLA 11 
LA LABOR POLICIAL  ES COHERENTE CON LA MISIÓN 
  f % 
Casi Nunca 52 16.7 
A Veces 62 19.9 
Casi Siempre 171 54.8 
Siempre 27 8.7 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 11 
LA LABOR POLICIAL  ES COHERENTE CON LA MISIÓN 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla muestra la opinión de los efectivos policiales  en relación  que si la labor 
que realizan es coherente con la misión institucional, al respecto  el 54,8 por 
ciento, (el más alto porcentaje) indica que  casi siempre, es coherente seguido 
por un  a veces con 19,9 por ciento  y una minoría 8,7 por ciento  siempre realiza 
su labor en coherencia con la misión. 
Al respecto la misión es el propósito que distingue a una organización de 
otras similares, en tal virtud nos sirve como un punto focal para que los individuos 
se identifiquen con el propósito y la dirección de la organización, en este sentido 
un alto porcentaje manifiesta la coherencia de la labor con la misión institucional, 
sin embargo es necesario verificar  los datos obtenidos en el campo. 
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TABLA 12 
LOS POLICIAS RECUERDAN  LA MISIÓN DE LA INSTITUCIÓN 
  f % 
No 39 12.5 
SI 273 87.5 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 12 
LOS POLICÍAS RECUERDAN LA MISIÓN DE LA INSTITUCIÓN 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística nos indica si los policías conocen o recuerdan la Misión 
institucional, al respecto el 87,5  por ciento manifiesta recordar la misión 
institucional y solo un 12,5 por ciento no recuerdan.  
 
Al respecto sobre lo mencionado en el párrafo anterior, se puede indicar 
que este aspecto, resulta favorable  para la organización policial, debido que un 
alto porcentaje de sus efectivos policiales, conocen la misión institucional, 
aspecto muy importante para toda organización en especial  la Policía, debido 
que si un policía no conoce  su propósito, pues difícilmente podrá contribuir con 
el logro de los objetivos institucionales. 
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TABLA  13 
CONTROL DE LA MISIÓN 
  f % 
Correcto 34 12.5 
Incorrecto 125 45.8 
No respondió 114 41.8 
Total 273 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA  13 
CONTROL DE LA MISIÓN 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla se muestra el control sobre la pregunta a la tabla anterior  si 
conocían la misión institucional,  al respecto  del 100 por ciento (273) de policías 
que respondieron conocer la misión de su institución en suma 87,6 por ciento 
contesto  en forma incorrecta o no respondió, por otro lado el 12,5 por ciento si 
acertó correctamente la respuesta. 
Los datos anteriormente descritos nos indican que la mayoría de policía 
no tiene  clara la misión establecida en la Constitución Política del Perú  de 
mantener y restablecer el orden interno", debiendo prestar ayuda y protección a 
las personas y a la comunidad; garantizar el cumplimiento de las leyes, la 
seguridad de los patrimonios público y privado, prevenir, investigar y combatir la 
delincuencia y vigilar y controlar las fronteras nacionales" de esta forma si un 
policía no sabe su misión, como se mencionó anteriormente difícilmente podrá 
contribuir con los objetivos institucionales. 
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TABLA  14 
LA LABOR DE LOS POLICÍAS ES COHERENTE CON LA VISIÓN 
  f % 
A Veces 106 34.0 
Casi Siempre 172 55.1 
Siempre 34 10.9 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
FIGURA 14 
LA LABOR DE LOS POLICÍAS ES COHERENTE CON LA VISIÓN 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística muestra  el nivel de coherencia de la visión de la Policía 
Nacional con la labor de los efectivos policiales de la Región Policial Sur, en este 
sentido  los policías indican que casi siempre  (55,1 por ciento) desarrollan la 
labor con coherencia con la visión institucional, seguido por un 34,0 por ciento 
que indica que a veces y un 10,9 por ciento  que siempre. 
Los integrantes de toda organización en especial policial o castrense 
deben conocer y entender la visión de su institución, es decir el norte que 
persigue la institución,  es la luz que guía su accionar y su labor conjuntamente 
con los valores; en este sentido los integrantes  de la Región Policial Sur en su 
totalidad  deben conocer hacia dónde se dirige su organización, o qué es aquello 
en lo que pretende convertirse en el largo plazo.  
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TABLA 15 
LOS POLICIAS RECUERDAN LA  VISIÓN INSTITUCIONAL 
  f % 
NO 69 22.1 
SI 243 77.9 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
FIGURA 15 
LOS POLICÍAS RECUERDAN LA  VISIÓN INSTITUCIONAL 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística nos indica si los policías conocen o recuerdan la visión 
institucional, al respecto el 77,9  por ciento manifiesta recordar la visión 
institucional y un 22,1 por ciento no recuerda. 
Al respecto podemos indicar que toda persona que pertenezca a una 
organización en especial policial,  debe conocer  hacia donde pretende llegar su 
institución en el futuro, para ellos es necesario que todos los integrantes 
conozcan  y apoyen el rumbo que la organización debe alcanzar en un plazo 
determinado. 
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TABLA 16 
POLICÍAS QUE AFIRMARON CONOCER LA VISIÓN - CONTROL DE LA 
RESPUESTA 
  f % 
Correcto 26 10.7 
Incorrecto 184 75.7 
No respondió 33 13.6 
Total 243 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
FIGURA 16 
CONTROL DE LA RESPUESTA DE LOS POLICÍAS QUE AFIRMARON 
CONOCER LA VISIÓN 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística nos indica el control de los policías que mencionaron conocer 
si los policías conocen o recuerdan la Misión institucional, al respecto en suma 
el 86,4  por ciento no respondió ni recordó la misión de la Policía Nacional. 
La visión de la Policía Nacional del Perú,  es ser una institución 
competente, confiable y respetada. Comprometida y de reconocido prestigio 
nacional e internacional. Respetuosa de los derechos humanos, de los valores 
de la democracia y de la cultura de paz, con vocación de servicio a la comunidad 
basada en el modelo de gestión comunitaria. 
Según los datos observados resulta importante destacar que si el efectivo 
policial  desconoce la visión, es decir el norte que debe seguir, entonces no será 
de mucha ayuda  en el fortalecimiento de una cultura organizacional de su 
institución. 
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TABLA 17 
EN SU LABOR EL POLICÍA PONE DE MANIFIESTO LOS VALORES 
INSTITUCIONALES 
  f % 
A Veces 87 27.9 
Casi Siempre 169 54.2 
Siempre 56 17.9 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
FIGURA 17 
EN SU LABOR EL POLICÍA PONE DE MANIFIESTO LOS VALORES 
INSTITUCIONALES 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística nos muestra la opinión de los encuestados sobre los valores 
que se ponen de manifiesto en el cumplimiento de la labor policial, al respecto  
un 54. 2 por ciento  y un 17.9 por ciento, indican que casi siempre  se pone de 
manifiesto los valores en el cumplimiento de la función;  por el contrario un 27.9 
por ciento  manifiesta que a veces. 
 
Los valores institucionales son una guía para los integrantes de una 
institución para su comportamiento diario. Son parte de la identidad como 
personas, y orientan para actuar en la casa, en el trabajo, o en cualquier otro 
ámbito de nuestras vidas, nos indican el camino para conducirnos de una manera 
y no de otra. En este sentido el accionar policial en las calles, reflejan deben 
reflejar la lealtad a su pueblo, responsabilidad desarrollando las tareas 
encomendadas, honestidad bajo criterios éticos, respeto valorando la libertad y 
pensamiento de las personas, eficiencia entregando resultados positivos, 
compromiso demostrando vocación de servicio, competividad aplicando calidad 
en el servicio, solidaridad aplicando cooperación continua y  disciplina 
cumplimiento u observancia de las leyes, reglamentos, mandatos y órdenes. 
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TABLA 18 
CONSIDERAN QUE LOS POLICÍAS TIENEN VOCACIÓN EN SU LABOR 
POLICIAL 
 
  f % 
A Veces 88 28.2 
Casi Siempre 175 56.1 
Siempre 49 15.7 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
FIGURA 18 
CONSIDERAN QUE LOS POLICÍAS TIENEN VOCACIÓN EN SU LABOR 
POLICIAL 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla se muestra   que un  56,1 por ciento de policías encuestados 
consideran que cuando realizan su labor policial  ponen de manifiesto la vocación 
profesional, un 28,2 por ciento  considera que a veces y un 15,7 por ciento  revela  
que siempre ponen vocación de servicio cuando cumplen sus funciones. 
La vocación del servicio es parte de los valores de la Policía Nacional para 
tal efecto los policías  deben demostrar frente a la comunidad y a la institución, 
ejerciendo el liderazgo necesario para dar cumplimiento a los objetivos de la 
organización,  de igual forma  en necesario que la vocación de servicio sea 
ejercido por todos los policías, para que contribuyan  con la visión institucional.  
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TABLA 19 
LOS POLICÍAS CONOCEN NORMAS DE ATENCIÓN AL PÚBLICO 
  f % 
No 7 2.2 
SI 305 97.8 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 19 
LOS POLICÍAS CONOCEN NORMAS DE ATENCIÓN AL PÚBLICO 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla estadística se muestra la opinión de los policías sobre 
nomas de atención, en ella se  refleja que un alto porcentaje 97,8 por ciento   de 
los encuestados manifiesta conocer las normas de atención al público y solo el 
2,2 por ciento no conocen las normas de atención al público. 
 
Los datos estadísticos descritos  resultan  de gran importancia debido que 
la organización policial en el Manual de Normas y Procedimientos 
Administrativos de la Policía Nacional del Perú, contiene información  para 
orientar y guiar a sus funcionarios y administrados, sobre las etapas, pasos, e 
instancias, que comprenden los principales procedimientos y acciones 
administrativas que se desarrollan en el ámbito de su competencia funcional, 
para la cabal prestación de servicios, en armonía con las disposiciones legales 
y reglamentarias vigentes. 
 
Así mismo  señala los órganos y cargos que deben ejecutarlo con la 
finalidad de mejorar las relaciones interpersonales, sobre todo en el trato con el 
público interno y externo que por cualquier motivo se apersonen por la 
dependencia policial, brindando la atención que corresponda en forma diligente 
y oportuna. 
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TABLA 20 
NORMAS DE ATENCIÓN QUE CONOCE Y APLICA EL POLICÍA 
  f % 
Respeto 117 38.4 
Cortesía 30 9.8 
Buen Trato 24 7.9 
Rapidez 11 3.6 
Otros 29 9.5 
No responde 94 30.8 
 TOTAL 305 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 20 
NORMAS DE ATENCIÓN QUE CONOCE Y APLICA EL POLICÍA 
 
 
0.0
5.0
10.0
15.0
20.0
25.0
30.0
35.0
40.0
RESPETO CORTESIA BUEN 
TRATO
RAPIDEZ OTROS NO 
RESPONDE
38.4
9.8
7.9
3.6
9.5
30.8
150 
 
 
 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La presente tabla se desprende de la tabla anterior, en la que 305 policías 
manifiestan conocer y aplicar las normas de atención al público, destacando que 
la normas que más se aplican en su labor policial  están relacionadas con el 
“respeto” con un 38,4 por ciento, en suma, el  69,2 por ciento  aplican o conocen 
las normas de trato al público, sin embargo  también existe un alto porcentaje 
30, 4 por ciento  quienes a pesar de manifestar que si practican normas,  no 
respondieron o no saben cuáles son las que practican en el cumplimiento de sus 
funciones. 
Las grandes empresas se preocupan sobre manera de los sistemas de 
atención al público que visita sus instalaciones y de los  encargados de esta 
actividad; debido a que ellos, constituyen los agentes de relaciones públicas más 
directos. En el caso de la Policía, el problema es mucho más amplio debido a 
que todos los efectivos policiales sin  esos agentes y todos tienen que estar 
preparados  y prestos para cumplir con esa importante labor.  
La cortesía presupone una actitud de deseo de  agradar o servir. El agente 
que conscientemente, da lo mejor de sí mismo a su institución y al público, y que 
reconoce su función como policía es, generalmente cortés. Pero el que sólo sea 
consciente de su propia importancia y exhiba su deseo de mostrar su autoridad, 
tendrá gran dificultad para mostrar una actitud cortés la cortesía se expresa con 
mayor frecuencia en el primer contacto que tiene el policía con el ciudadano. La 
expresión del rostro, el tono de voz, la forma como camina, indica su actitud 
mental y ella siempre debe de ser firme y consciente sin dejar de ser cortés  
151 
 
 
 
 
TABLA 21 
LA CAPACITACIÓN QUE RECIBE ESTA  EN BASE A: 
  f % 
Otros temas 59 18.9 
Atención al público 17 5.4 
Temas generales 103 33.0 
Especialidad 133 42.6 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 21 
LA CAPACITACIÓN QUE RECIBE ESTA  EN BASE A: 
 
 
0.0
5.0
10.0
15.0
20.0
25.0
30.0
35.0
40.0
45.0
OTROS TEMAS ATENCION AL 
PÚBLICO
TEMAS 
GENERALES
ESPECIALIDAD
18.9
5.4
33.0
42.6
152 
 
 
 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la tabla se muestra  la capacitación que reciben los policías, destacando un 
mayor porcentaje 42,6 por ciento reciben capacitación de la especialidad es decir 
sobre la función policial , seguidamente  capacitaciones en general y en último 
lugar 5,4 por ciento   lo realiza sobre atención al público. 
La capacitación es la respuesta a la necesidad que tienen las instituciones 
de contar con un personal calificado y productivo, con el fin de mejorar el 
rendimiento productivo, al elevar la capacidad de los trabajadores mediante la 
mejora de las habilidades, actitudes y conocimientos, se debe desarrollar en 
relación con el puesto de trabajo y los planes de la organización.  
Para la Policía Nacional y las instituciones la capacitación es una 
herramienta imprescindible de cambio positivo en las organizaciones, la función 
de capacitarse  es mejorará el presente y ayudar a construir un futuro, por lo 
tanto la fuerza laboral debe estar formada y preparada continuamente,  
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TABLA 22 
RECIBE CAPACITACIÓN SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 
  f % 
Nunca 82 26.3 
Casi Nunca 129 41.3 
A Veces 52 16.7 
Casi Siempre 26 8.3 
Siempre 23 7.4 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
FIGURA 22 
RECIBE CAPACITACIÓN SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 
 
  
0.0
5.0
10.0
15.0
20.0
25.0
30.0
35.0
40.0
45.0
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
26.3
41.3
16.7
8.3 7.4
154 
 
 
 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
De igual forma en la presente tabla se muestra las capacitaciones sobre calidad 
de servicio, este sentido destaca en suma que un 67,6 por ciento que nunca y 
casi nunca han recibido capacitación sobre calidad de servicio, un 16,7 por ciento  
a veces, un 8,3 por ciento casi siempre y solo un 7,4 por ciento manifiesta que 
siempre recibe capacitación sobre este tema.   
 
Teniendo en cuenta los datos descritos se puede observar que la Policía 
Nacional  mayor importancia otorga a capacitaciones  relacionadas a la función 
policial, sin embargo, debe considerar que la función policial  está íntimamente 
ligada al trato al público, porque su labor es de servicio a la comunidad, entonces 
todos los policías deben estar preparados para otorgar el mejor trato al público 
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TABLA 25 
FRECUENCIA QUE SON CAPACITADOS LOS POLICÍAS 
  f % 
Más de dos años 140 44.9 
Una vez al año 118 37.8 
Una vez al Mes 38 12.2 
Una vez semana 16 5.1 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 23 
FRECUENCIA QUE SON CAPACITADOS LOS POLICÍAS 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla estadística  se muestra la frecuencia que recibe capacitación 
en las diferentes temáticas, así tenemos que en suma  el 82, 7 por ciento de los 
encuestados refiere que reciben capacitación una vez al año o más años. 
 
Para las empresas u organizaciones, la capacitación del capital humano 
debe ser de vital importancia porque contribuye al desarrollo personal y 
profesional de los individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa. 
 
La Policía Nacional programa constantemente las capacitaciones a sus 
efectivos policiales, principalmente relacionados a los aspectos operativos, por 
que comprende que la capacitación del personal es muy importante para el 
cumplimiento de su delicada misión. 
 
Pero para que esta  capacitación sea efectiva en los policías debe haber 
un deseo de crecer, evolucionar, desarrollar y sentir que avanza. Para que estos 
procesos produzcan los resultados esperados, previamente debe existir un 
compromiso de la institución con el policía y a la vez el compromiso del empleado 
consigo mismo de querer superarse.  
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TABLA 24 
RECIBE INCENTIVOS POR TRABAJO REALIZADO 
  f % 
A veces  217 69.6 
No 71 22.8 
Si 24 7.7 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
FIGURA 24 
RECIBE INCENTIVOS POR TRABAJO REALIZADO 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la tabla estadistica  muestra, el nivel de los incentivos que reciben los 
efectivos policiales de la Región Policial Sur, en el cumplimiento de sus 
actividades, al respecto debemos señalar  que 69,6 lor ciento indican que a veces 
han recibido un estúmulo por el cumplimiento de sus actividades ordinarias,  asi 
mismo  el 7,7 por ciento de policias si  reciben incentivos y  un 22, 8 nunca ha 
recibido. 
De los datos descritos podemos evidenciar que la region Policial Sur si 
considera entre sus objetivos el incentivo por la labor destacado, sin embargo es 
claro que en los incentivos no todos alcanzan este aliciente . Las recompensas 
deben poder discriminar entre los que obtuvieron los resultados esperados y 
aquellos que no alcanzaron las metas propuestas. Deben evitarse las 
recompensas "seriadas", en las que se distingue a todo el mundo por igual, pues 
el sistema pierde validez. Si se dan por cumplidas las metas a todos los equipos 
y se les otorgan premios a todos, ya no es un incentivo.  
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TABLA 25 
RECIBE INCENTIVOS NO REMUNERATIVOS POR DESTACADA  LABOR 
POLICIAL 
  f % 
Nunca 126 40.4 
Casi Nunca 99 31.7 
A Veces 80 25.6 
Casi Siempre 7 2.2 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
FIGURA 25 
RECIBE INCENTIVOS NO REMUNERATIVOS POR DESTACADA  LABOR 
POLICIAL 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla estadística se muestra los incentivos no remunerativos que 
reciben los policías  cuando realizan labores destacadas es decir resaltante 
labor, en suma el 72.1 por ciento casi nunca o nunca han recibido incentivos no 
remunerativos, solo el 2.2 por ciento ha recibido  casi siempre. 
Respecto a los datos descritos anteriormente   se debe hacer presente 
que los datos no remunerativos comprenden, reconocimientos, premios, 
estímulos, beneficios que no comprenden dinero o especies. En la mayoría de 
organizaciones el sistema de recompensas determina comportamientos en los 
trabajadores. Si las recompensas son solamente económicas, muchas veces 
resultan muy frías para la motivación.  
Es necesario combinar ambas en una gestión por resultados. Otorgar 
premios por el logro de metas a individuos y equipos, Pero también tener en 
cuenta las otras cosas que empleados y equipos valoran (carrera, ascensos, 
condiciones de trabajo, vacaciones, atención de emergencias familiares, etc.).  
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TABLA 26 
CAMPAÑAS QUE REALIZA LA PNP A FAVOR DE LA POBLACION O EN 
BENEFICIO PROPIO 
  f % 
Casi Nunca 177 56.7 
A Veces 84 26.9 
Casi Siempre 51 16.3 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 26 
CAMPAÑAS QUE REALIZA LA PNP A FAVOR DE LA POBLACION O EN 
BENEFICIO PROPIO 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística muestra  que el mayor porcentaje 56.7 por ciento de policías 
casi nunca les informan de las actividades que realiza la Policía en beneficio 
propio y del público externo, un 26.9 por ciento  a veces les informan o participan 
y solo un 16.3 por ciento está informado 
Uno de los problemas más  frecuentes  que enfrenta la administración en 
organizaciones “grandes”, donde laboran miles de trabajadores, están 
relacionados a la comunicación debido que no todos tiene acceso a la 
información en especial los trabajadores que se ubican en los niveles más bajos 
de la organización, muchos de estos problemas se debe a los inadecuados 
canales de comunicación establecidos por la propia  institución. 
En este aspecto es necesario  que los altos mandos policiales verifiquen 
si los canales de comunicación establecidos son  efectivos a la hora de trasmitir 
o comunicar sus mensajes, por otro lado si se quiere lograr la plena identificación 
de sus efectivos es necesario que todos participen en las actividades, de una u 
otra forma se tiene que lograr el compromiso de los policías en las actividades 
tanto sociales o de bienestar. 
Es necesario que sientan lo que la institución que los alberga hace por 
ellos, su familia  y la comunidad, necesitan saber cuánto la institución policial se 
interesa por su bienestar y de la familia. 
Los trabajadores a su vez necesitan estar informados para sentirse parte 
activa de la organización y que la participación reciba el adecuado 
reconocimiento, de este modo la comunicación ayuda a incrementar la 
posibilidad de participación. 
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TABLA 27 
NIVEL DE COMUNICACIÓN ENTRE COMPAÑEROS DE TRABAJO 
  f % 
Mala 115 36.9 
Regular 142 45.5 
Buena 48 15.4 
Muy Buena 7 2.2 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales)  
FIGURA  27 
NIVEL DE COMUNICACIÓN ENTRE COMPAÑEROS DE TRABAJO 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla muestra la percepción  que tienen los policías acerca de la comunicación 
entre sus  compañeros, estacando que el mayor porcentaje de policías la califica 
como  regular con un 45.4 por ciento seguidamente. 
El 36,9 por ciento la califica como mala, un 15,4 por ciento  califica como 
buena y solo un 2,2 por ciento  aprueba como muy buena la comunicación. 
La comunicación tanto entre  personas ya sea interpersonal o grupal  es 
aquella que instauran las instituciones puede ser formal e informal y forman parte 
de la cultura organizacional de la misma; en tal sentido si los niveles de 
comunicación entre los efectivos policiales no está en un buen nivel,  estaría 
afectando seriamente   a la cultura organizacional o sus normas.  
Todo ello contribuirá a una mejora de la calidad de vida laboral y a la 
calidad del producto ofrecido en la organización, así que en la búsqueda de la 
calidad total aparece como elemento fundamental de partida: la comunicación. 
La buena gestión de una comunicación interna debe alcanzar un objetivo básico: 
cubrir las necesidades de comunicación que presentan los individuos o grupos 
que conforman la organización. La comunicación efectiva entre los empleados 
es fundamental para el buen funcionamiento de cualquier organización, la 
comunicación debe fluir en todos los sentidos. 
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TABLA 28 
NIVEL DE COMUNICACION CON SUS SUPERIORES 
  f % 
Mala 141 45.2 
Regular 115 36.9 
Buena 49 15.7 
Muy Buena 7 2.2 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 28 
NIVEL DE COMUNICACIÓN CON SUS SUPERIORES 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
Los datos en la presente tabla nos indican  que la mayoría de subalterno en la 
Región Policial Sur no tiene  buena comunicación con sus superiores, asa lo 
describe el 45,2 por ciento,  corrobora esta opinión un 36,9 por ciento que la 
califica de regular, un 15,7 por ciento de buena y solo un 2,2 considera muy 
buena. En tal sentido podemos decir que la comunicación del personal de menor  
jerarquía, no tiene buena comunicación con sus superiores, y si tenemos en 
cuenta este último dato, podremos indicar que las relaciones interpersonales 
tampoco tendrían un buen nivel. 
 
En todo caso la comunicación interna depende directamente del jefe o de 
los altos mando policiales y debe planificarse en función de los objetivos que 
quiera alcanzar, partiendo del principio de que el trabajador  o subalterno  es el 
primer público de la institución. Todo lo que se consiga “hacia adentro” en cuanto 
a cultura corporativa, será lo que se transmita “hacia afuera”, hacia los clientes. 
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TABLA 29 
LA COMUNICACIÓN QUE SE PRACTICA AYUDA A SU INDENTIFICACIÓN 
CON LA INSTITUCIÓN 
  f % 
En Desacuerdo 172 55.1 
Algo de Acuerdo 77 24.7 
De Acuerdo 51 16.3 
Muy de Acuerdo 12 3.8 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 29 
LA COMUNICACIÓN QUE SE PRACTICA AYUDA A SU INDENTIFICACIÓN 
CON LA INSTITUCIÓN 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla  que se presenta está relacionado  a conocer si los policías creen  que 
la práctica de la comunicación existente ayuda a lograr una mayor identificación 
de ellos con su institución, al respecto se observa que un porcentaje mayoritario 
está en total desacuerdo (55.1  por ciento), un 24.7 por ciento algo de acuerdo, 
de acuerdo 16.3 por ciento y contrariamente solo un 3.8 por ciento  cree que si 
contribuye e positivamente en la identificación de los policías. 
Lograr la identificación de los policías o un trabajador hacia su 
organización no se logra porque se le impongan, es necesario que a través de 
la comunicación se le informe los propósitos de la organización, las políticas y 
objetivos institucionales, su filosofía y valores, la comunicación en sus diferentes 
niveles y tipos, es el medio más efectivo para lograr  el acercamiento y la voluntad 
de los subordinados hacia su institución. Para ello es necesario que se planifique 
adecuadamente los canales de comunicación interna y permanentemente se 
haga monitoreo de la eficacia de la comunicación. Logrará la identificación de 
trabajador trae consigo muchos beneficios y se fortalecer la cultura 
organizacional. 
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TABLA 30 
INFRAESTRUCTURA QUE DEBE MEJORAR 
  fi % 
Ambientación 93 29.8 
Comodidad 166 53.2 
Limpieza 53 17.0 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
 
FIGURA 30 
INFRAESTRUCTURA QUE DEBE MEJORAR 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla estadística está relacionada a la infraestructura, al respecto 
los policías manifiestan  entre todas las opciones que debe mejorar es  la 
comodidad (53,2 por ciento), muy cerca seguido por ambientación con un 29,8 
por ciento y un 17 por ciento lo relacionado a la limpieza. 
Sin lugar a dudas que la comodidad de los policías para la prestación de 
un servicio es indispensable, ya sea en las oficinas amplias y adecuadas, 
dormitorios, almacenes, servicios higiénicos y otras instalaciones que resultan 
importantes para la prestación de servicios de calidad, así mismo para la 
atención  al público es necesario salas de espera, muebles, sillas para dar 
comodidad a un público usuario que generalmente traen consigo una serie de  
problemas. 
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TABLA 31 
EL EQUIPAMIENTO QUE BRINDA O TIENE LA POLICÍA  ESTÁN ACORDE 
CON LA MODERNIDAD 
  f % 
Total Desacuerdo 74 23.7 
En Desacuerdo 163 52.2 
Algo de Acuerdo 42 13.5 
De Acuerdo 33 10.6 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  efectivos policiales) 
FIGURA 31 
EL EQUIPAMIENTO QUE BRINDA O TIENE LA POLICÍA  ESTÁN ACORDE 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la tabla estadística  se muestra, la opinión de los policías  respecto a la 
relación del equipamiento con la modernidad, es decir si los equipos, 
computadoras, instrumentación, en este sentido  el 52,2 por ciento, manifiestan 
estar en desacuerdo, un 13,5 por ciento algo de acuerdo y el 10,6 por ciento de 
acuerdo. 
En este sentido  observamos que en suma el 75,9 por ciento opina que 
los equipos que trabajan, (equipos de cómputo, comunicaciones, equipo de 
identificación policial, de pericias etc.) no son modernos por lo tanto dificultan la 
labor policial. Por lo tanto es necesario que las instalaciones policiales en las 
cuales se brinda atención al público  deban ser  adecuadas y modernas,  no solo 
para los propios policías, sino también para el público usuario.   
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5.2. RESULTADOS DE CALIDAD DE SERVICIO 
TABLA 32 
EDAD DE LOS CIUDADANOS  ENCUESTADOS (AGRUPADO) 
  f % 
 
19 – 28 84 28.0 
29 – 38 102 34.0 
39 – 48 65 21.7 
49 – 58 33 11.0 
59 – 68 16 5.3 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
 
FIGURA 32 
EDAD DE LOS CIUDADANOS  ENCUESTADOS (AGRUPADO) 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla muestra  la edad de los ciudadanos encuestados en las comisarías y 
dependencias policiales  objeto de estudio, al respecto se ha notado que el 
promedio de edad de los ciudadanos  es adulto, de igual forma se ha notado que 
la mayor cantidad de ciudadanos que recurren a la comisarias tienen una edad 
que oscila entre  29 y 38 años con un 34 por ciento del total, por el contrario un 
5,3 por ciento  corresponde las personas  longevas que oscilan entre 59 y 68 
años de edad. 
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TABLA 33 
GENERO DE LOS CIUDADANOS ENTREVISTADOS 
  f % 
Masculino 183 61.0 
Femenino 117 39.0 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
FIGURA 33 
GENERO DE LOS CIUDADANOS ENTREVISTADOS 
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TABLA 34 
DEPENDENCIA POLICIAL VISITADA 
  f % 
Santa Marta 32 11 
Palacio Viejo 51 17 
Miraflores 18 6 
J.L.B y Rivero 25 8 
Ciudad Mi Trabajo 27 9 
Socabaya 21 7 
Cayma 29 10 
Tiabaya 12 4 
Hunter 23 8 
Alto Misti 16 5 
Cerro Colorado 34 11 
Otros 12 4 
Total 300 100 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
 
 
 
 
 
 
177 
 
 
 
 
FIGURA 34 
DEPENDENCIA POLICIAL VISITADA 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla estadística se muestra la dependencia policial que es más 
visitada por los denunciantes, al respecto   destaca la Comisaria de Palacio Viejo, 
del cercado de Arequipa con un 17 por ciento, seguido por la comisaria de Cerro 
Colorado (Cono norte de Arequipa). 
 
La información descrita, nos  muestra que la mayoría de denuncias se 
ubica en la zona de la comisaria de palacio viejo,  en virtud que la jurisdicción de 
esta dependencia policial estaría las zonas denominadas “rojas”, con alto índice 
delincuencial, donde se ubican los  mercadillos, centros de abasto, de igual forma 
la zona de cerro colorado  donde se ubican los asentamientos humanos,  con 
hogares de escasos recursos económicos  y los conflictos sociales son más 
agudos. 
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TABLA 35 
MOTIVOS DE VISITA A LA DEPENDENCIA POLICIAL 
  f % 
Asentar Denuncia 103 34.3 
Requerir un Servicio 49 16.3 
Tramite Documentario 81 27.0 
Accidente de Transito 57 19.0 
Otros 10 3.3 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
 
FIGURA 35 
MOTIVOS DE VISITA A LA DEPENDENCIA POLICIAL 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla se muestra los principales motivos de llevo a los ciudadanos 
a concurrir a una dependencia policial, entre los motivos destaca que fueron 
Asentar una Denuncia (34,3 por ciento), seguidamente para realizar un Trámite 
Documentario con un 27 por ciento, seguido por Accidentes de Tránsito con  el 
19 por ciento, luego a Requerir un servicio con 16,3 por ciento. 
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TABLA 36 
PERCEPCIÓN SOBRE LA ATENCIÓN EN LA COMISARIA VISITADA 
  f % 
Muy complicado 89 29.7 
Complicado 95 31.7 
Ni Sencillo ni Complicado 96 32.0 
Sencillo 8 2.7 
Muy Sencillo 12 4.0 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
 
FIGURA 36 
PERCEPCIÓN SOBRE LA ATENCIÓN EN LA COMISARIA VISITADA 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística muestra la percepción que tiene el ciudadano en la 
resolución del servicio policial, en este sentido el mayor porcentaje  (32 por 
ciento) opina que la atención en el trámite, no fue sencillo ni complicado, sin 
embargo, en suma  el 61,4 por ciento  creen que su trámite en la comisaría 
policial fue complicado o muy complicado y solo un 4 por ciento indica que fue 
muy sencillo. 
Las organizaciones han comprendido que la calidad de los productos o 
servicios  son la llave al futuro, en tal sentido  requiere el pleno esfuerzo de 
quienes la integran, asumiendo  un compromiso total con esta filosofía, Por 
consiguiente, podríamos decir que el reto de la empresa es adquirir una 
competitividad a través de productos o servicios de alta calidad, permitiendo a la 
organización  alcanzar una posición inmejorable para conseguir ventajas 
competitivas.  
Los datos estadísticos no demuestran que la Región Policial Sur,  no está 
a la altura de lo que los clientes (ciudadanos) esperan, si bien es cierto las 
funciones policiales son únicas, en los últimos años están siendo asumidas por 
otras organizaciones como el serenazgo, Ministerio Público, Aduanas, Fuerzas 
Armadas entre otras, de no mejorar la calidad de atención al público podría 
complicar la estabilidad de las funciones. 
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TABLA 37 
HORARIO DE ATENCIÓN AL PÚBLICO 
  fi % 
Desacuerdo 163 54.3 
Ni de Acuerdo ni en 
desacuerdo 
73 24.3 
De Acuerdo 64 21.3 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
 
FIGURA  37 
HORARIO DE ATENCIÓN AL PÚBLICO 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la tabla estadística se muestra la opinión de los ciudadanos en relación al 
horario de atención que brinda la policía, al respecto la mayoría de ciudadanos 
se muestra disconforme (54,3 por ciento), contrariamente  un 21,3 por ciento  
está de acuerdo con los horarios. 
Los datos no demuestran que la mayoría de encuestados están en 
desacuerdo con el horario de atención al público, al respecto, los hechos u 
ocurrencias policiales se producen en cualquier hora del día, lugar y 
circunstancia, En tanto la Policía Nacional presta sus servicios las 24 horas del 
día en la parte operativa, mas no en la administrativa, que solo se labora 8 horas 
de acuerdo a las normas  en la administración pública 
Las frecuentes quejas que se producen, podrían estar debido al 
desconocimientos de horarios, que mucha gente piensa que  el policía debe estar 
en todo momento de servicio y no diferencia de la parte operativa de la 
administrativa; al respecto la institución policial debe normar los horarios de 
atención al público y comunicarlo al usuario ello como parte de las estrategias 
de defensa que las institución adopte. 
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TABLA 38 
LE PARECE APROPIADO EL TIEMPO DE DURACIÓN DEL TRÁMITE 
  f % 
Muy Desacuerdo 87 29.0 
En Desacuerdo 94 31.3 
Ni de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 
93 31.0 
De Acuerdo 17 5.7 
Muy de Acuerdo 9 3.0 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
FIGURA 38 
LE PARECE APROPIADO EL TIEMPO DE DURACIÓN DEL TRÁMITE 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística muestra la opinión del tiempo utilizado por la policía en 
resolver su trámite o su servicio, en suma un 60,3 por ciento  se muestra en 
desacuerdo o muy desacuerdo, al parecer  por el trámite burocrático de la 
organización. 
Al respecto como toda organización estatal, su estructura organizativa y 
funcional corresponde al modelo burocrático, basado nivel, áreas, normas, 
reglamentos, procedimientos, tiempos, entre otros, La Región Policial del Sur, es 
una típica organización basada en el modelo burocrático, donde los tramites que 
realiza los usuarios tiene que cumplirse conforme lo dispone las normas y sus 
reglamentos, sin embargo muchas veces se excede y ello provoca el 
descontento  de la población.  
Por otro lado es conveniente que los efectivos policiales, a través de una 
efectiva comunicación le informen a los ciudadanos, los requisito y tiempos de 
tramite como forma de una estrategia  de defensa para evitar una mala 
percepción de la calidad de servicio. 
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TABLA 39 
SI NO ESTA CONFORME CON EL  SERVICIO, CONOCE DONDE HACER UN 
RECLAMO O QUEJA 
  f % 
No 242 80.7 
Si 58 19.3 
Total 300 100.0 
 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
FIGURA 39 
SI NO ESTA CONFORME CON EL  SERVICIO, CONOCE DONDE HACER UN 
RECLAMO O QUEJA 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La presente tabla estadística muestra el nivel de conocimiento que tienen los 
ciudadanos para formalizar o quejarse en caso de que su servicio no sea el 
correcto. 
Al respecto, el 80,7 por ciento no sabe dónde hacer un reclamo o queja, 
solo un 19,3 por ciento si tienen  conocimiento, lo que nos demuestra que aparte 
del poco interés de la población por conocer sus derechos, la institución no 
promueve la creación de una unidad que se encargue de recoger los reclamos 
sobre deficiencias en los servicios; aparentemente por conveniencia de la 
institución debido a las múltiples falencias que acarrea, sin embargo un órgano 
de esta naturaleza ayudará enormemente a solucionar problemas internamente, 
evitando que estas sean expresadas públicamente a través de medios de 
comunicación afectando la imagen institucional. 
Sin embargo la Región Policial Arequipa, cuenta con un órgano de control 
Institucional (OCI) o la inspectora  Regional, que es poco conocida y solo atiende 
asuntos de inconducta funcional de los efectivos policiales. 
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TABLA 40 
LA COMUNICACIÓN SOBRE LOS SERVICIOS POLICIALES 
  f % 
Muy Mala 5 1.7 
Mala 101 33.7 
Regular 145 48.3 
Buena 41 13.7 
Muy Buena 8 2.7 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
 
FIGURA 40 
LA COMUNICACIÓN SOBRE LOS SERVICIOS POLICIALES 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la tabla estadística se muestra la opinión de los ciudadanos  en relación a la 
comunicación e información que les brindan en la dependencia  policial sobre  
sus trámites, denuncias etc.,  la mayoría de encuestados un el 48,3 por ciento, 
aseguran que en algunos casos y en otros no les han informado sobre los 
tiempos de los procedimientos y  tramites 
Un segundo lugar ocupan 33,7 por ciento de ciudadanos quienes 
manifiesta que no les han informado, valorando como mala la información. 
Contrariamente en suma un 16,4 por ciento considera  como buena y muy buena 
la información  recibida. 
Al respecto, los efectivos policiales de la Región Policial Sur, en estas 
circunstancias tienen la oportunidad| de aplicar  estrategias de acercamiento a 
la comunidad, otorgando un trato  y comunicación personalizada, con la finalidad 
de buscar la satisfacción del cliente. 
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TABLA 41 
TRATO EN LA DEPENDENCIA POLICIAL 
  f % 
Nunca 108 36.0 
A veces 164 54.7 
Siempre 28 9.3 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
 
FIGURA 41 
TRATO EN LA DEPENDENCIA POLICIAL 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística está relacionada al trato adecuado y respetuoso que han 
recibido los usuarios cuando han concurrido a la dependencia policial, al 
respecto el 54 por ciento refiere que a veces recibe trato amable, seguido por un  
nunca (36 por ciento), solo un 9 por ciento ha recibido trato amable y respetuoso. 
Sobre este aspecto los efectivos de la Región Policial Sur  deben tener en 
cuenta que la cortesía presupone una actitud de deseo de  agradar o servir. El 
agente que conscientemente, da lo mejor de sí mismo a su Unidad y al público, 
y que reconoce su función como policía es, generalmente cortés.  
Pero el que sólo sea consciente de su propia importancia y exhiba su 
deseo de mostrar su autoridad, tendrá gran dificultad para mostrar una actitud 
cortés la cortesía se expresa con mayor frecuencia en el primer contacto que 
tiene el policía con el ciudadano. La expresión del rostro, el tono de voz, la forma 
como camina, indica su actitud mental y ella siempre debe de ser firme y 
consciente sin dejar de ser cortés, por ello es necesario que se tome conciencia  
de su importante rol en la sociedad y  convertirse en agentes de relaciones 
públicas y formadores de imagen institucional. 
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TABLA 42 
CALIDAD PROFESIONAL EN LA ATENCIÓN AL PÚBLICO 
  f % 
Muy Mala 74 24.7 
Mala 137 45.7 
Regular 78 26.0 
Buena 7 2.3 
Muy Buena 4 1.3 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
FIGURA 42 
CALIDAD PROFESIONAL EN LA ATENCIÓN AL PÚBLICO 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La presente tabla estadística muestra la opinión de los ciudadanos sobre la 
calidad de atención que recibieron cuando visitaron la dependencia policial, al 
respecto la mayoría (45.7 por ciento), señala haber recibido una mala atención y 
en suma el 3.6 señala haber recibido  una buena atención. 
 
La constitución política del estado otorga a la policía nacional el carácter 
de profesional y jerarquizada la mejor manera de lograr una buena imagen es 
mantener en todo momento una buena conducta y eficiencia profesional en el 
cumplimiento del deber. Nada impresiona mejor y gana más la buena voluntad 
del público, que cuando ve que su Policía le otorga valiosos servicios con amplia 
honradez.  
Esa es la base fundamental en la que reposa el prestigio de la 
organización policíaca. Pero, lamentablemente, en muchos casos se cree que 
para lograr la "buena imagen" de la Institución basta con promocionar por todos 
los medios publicitarios y de comunicación social la capacidad, eficiencia y toda 
las virtudes que se asegura tiene la Policía. 
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TABLA 43 
LIMPIEZA Y COMODIDAD EN LA DEPENDENCIA POLICIAL 
  f % 
Muy Mala 77 25.7 
Mala 129 43.0 
Regular 71 23.7 
Buena 18 6.0 
Muy Buena 5 1.7 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos)   
 
FIGURA 43 
LIMPIEZA Y COMODIDAD EN LA DEPENDENCIA POLICIAL 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla estadística se muestra la opinión sobre la limpieza y 
comodidad  que se les ofrece en la dependencia policial cuando concurrieron, en 
este sentido en suma el 68,7 por ciento la califican mala y muy mala, 
contrariamente en suma el 7,7 por ciento la califican en forma positiva, es decir 
buena y muy buena. 
Las unidades policiales de la Región Policial Sur, en general no cuentan 
con ambientes adecuados para la atención al público, para otorgarles comodidad 
y confort, no cuentan con salas de espera, únicamente la sala de la guardia u 
oficial de guardia donde se atiende al público, en la mayoría de los  locales se 
realiza parado, no hay sillas, menos muebles. 
Solamente cuando se tiene que recibir las manifestaciones son llevados 
a oficinas donde son invitados a sentarse en una silla. Contrariamente las 
comisarías y locales policiales de esta región tienen los “calabozos”, donde los 
detenidos por delitos son depositados para posteriormente ser derivados al 
Ministerio Público, estos lugares son extremadamente  deplorables,  faltos de 
comodidad e higiene. 
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TABLA 46 
OFERTA DE VARIEDAD DE SERVICIOS DE LA PNP 
  f % 
Muy Desacuerdo 10 3.3 
En Desacuerdo 140 46.7 
Ni de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 
86 28.7 
De Acuerdo 61 20.3 
Muy de Acuerdo 3 1.0 
Total 300 100.0 
 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
 
FIGURA 44 
OFERTA DE VARIEDAD DE SERVICIOS DE LA PNP 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla se muestra la opinión sobre los diversos servicios que brinda 
la Región Policial Sur a los usuarios, al respecto la gran mayoría (46,7 por ciento) 
está en desacuerdo por la variedad de servicios que ofrece la policía a los 
ciudadanos, en suma un 21,3 por ciento si está de acuerdo o muy de acuerdo. 
Una de las funciones que la comunidad  más conoce  que realizan los 
efectivos de la Policía Nacional, está relacionada al control de tránsito, patrullaje 
motorizado y a pie, y control de multitudes, sin embargo esta institución policial, 
tiene una de las más amplias gamas de especialidades y servicios, como: 
servicios de salvataje, servicios de protección dela flora y fauna, protección al 
turismo, protección del medio  a través de la policía montada,  combatir la 
delincuencia  con apoyo de la policía canina, seguridad de puertos, cárceles, 
fronteras, apoyo al ministerio público, poder judicial (capturas y requisitorias),  
policía aérea, combatir el uso indebido de drogas, combatir el terrorismo, 
identificación de personas, protección del niño y adolescente y muchas más, sin 
embargo la población muchas veces desconoce toda estas funciones policiales. 
Ante esta situación de desconocimiento  es necesario que la institución 
policial se preocupe por hacer conocer su amplia gama de servicios a la 
comunidad, principalmente en las instituciones educativas, universidades y 
comunidad en general. 
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TABLA 45 
PAGÓ OFICIALMENTE POR SERVICIO POLICIAL SOLICITADO 
  f % 
Nunca 79 26.3 
A Veces 176 58.7 
Siempre 45 15.0 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
 
FIGURA 45 
PAGÓ OFICIALMENTE POR SERVICIO POLICIAL SOLICITADO 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla estadística se muestra la versión de los ciudadanos respecto  
al pago oficial que realiza por los servicios policiales, la mayoría (58,7 por ciento) 
indica  que a veces ha pagado el servicio policial, un 26,3  por ciento nunca y un 
15 por ciento, en este sentido  se debe precisar que la Policía otorga ciertos 
documentos como son copias de denuncias, certificado de antecedentes 
policiales, peritajes policiales, etc., cuyo pago es establecido según ley, y se 
realiza en el Banco de la Nación del Perú y la Región Policial Sur solo recaba los 
comprobantes de pago y expende el respectivo documento. 
Asimismo, si el ciudadano ha pagado siempre o nunca depende  del  
servicio que requiera, en algunos casos no hay costo debido que la Policía presta 
sus servicios gratuitos a nombre de la nación, sin embargo pueda ser  que el 
servicios requiera un pago impuesto por el propio estado. 
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TABLA  46 
COSTO DEL PAGO  ES ADECUADO AL SERVICIO 
  f % 
Total Desacuerdo 69 23.0 
En Desacuerdo 134 44.7 
Ni de acuerdo ni Desacuerdo 72 24.0 
De Acuerdo 23 7.7 
Totalmente de Acuerdo 2 .7 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
 
FIGURA 46 
COSTO DEL PAGO  ES ADECUADO AL SERVICIO 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La presente tabla está referida al valor pagado por el servicio prestado, en suma 
el 67,7 por ciento está en desacuerdo o total desacuerdo del monto pagado,  
contrariamente un 8,4 por ciento si está de acuerdo con el pago realizado. 
Al respecto los ciudadanos que no están de acuerdo con el pago 
realizado, al parecer no creen que el monto  pagado por el servicio otorgado  por 
los efectivos policiales  de la Región Policial Sur no justifique o sea excesivo. En 
este sentido se debe precisar que cuando un servicio es de calidad, el cliente no 
escatima  el pago debido que en él  encuentra satisfacción, sin embargo,  cuando 
el servicio no satisface al cliente aun si el monto fuera ínfimo,  siempre el cliente 
considerará que fue injusto o excesivo.  
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TABLA 47 
RECOMENDARÍA A FAMILIARES Y AMIGOS VISITEN ESA COMISARÍA 
  f % 
Total desacuerdo 129 43.0 
En desacuerdo 104 34.7 
Ni de acuerdo ni 
Desacuerdo 
41 13.7 
De acuerdo 25 8.3 
Totalmente de acuerdo 1 .3 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
 
FIGURA 47 
RECOMENDARÍA A FAMILIARES Y AMIGOS VISITEN ESA COMISARÍA 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La presente tabla muestra la versión de los ciudadanos encuestados si ellos 
recomendarían  a familiares y amigos para que visiten o acudan a esa 
dependencia policial en caso requieran sus servicios, al respecto  en suma en 
77,7 por ciento decidieron que no recomendarían esa dependencia policial. 
Es necesario que la Policía Nacional realice  cambios  en su relación con 
los clientes, pues debe generar servicios que tengan por finalidad igualar o 
superar las expectativas de los ciudadanos, se debe  tener en cuenta que la 
mentalidad de los clientes o público está  orientada a la calidad de los servicios. 
Cuando tenemos clientes satisfechos  estamos en condiciones de 
fidelizarlos, con la finalidad que sean nuestros promotores de la imagen 
institucional y no solo promotores sino recomendar esta unidad policial. 
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TABLA 48 
REGRESARÍA A ESA DEPENDENCIA POR OTRO SERVICIO 
  f % 
Nunca 219 73.0 
A Veces 45 15.0 
Siempre 36 12.0 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
FIGURA 48 
REGRESARÍA A ESA DEPENDENCIA POR OTRO SERVICIO 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La presente tabla estadística muestra datos relacionados sobre la satisfacción 
del ciudadano, en relación a lo indicado  el 73,0 por ciento manifiesta que nunca 
regresaría a esa dependencia policial a requerir un servicio policial, ello se 
debería a la mala calidad de los servicios otorgados; un 27 por ciento de 
ciudadanos considera la posibilidad  de volver a requerir los servicios policiales. 
Al respecto Hayes (2000 dice sobre calidad de servicio es “La 
acumulación de experiencias de buenas compras o servicios, buenas o 
satisfactorias  y repetidas. Esta experiencia repetida genera adicción y convierte 
al comprador en un cliente” (p.67). En una organización como la Región Policial 
Sur, todos los efectivos son y deben ser buenos agentes de la imagen 
institucional, a partir de  un servicio de calidad. 
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TABLA 49 
EVALUACIÓN DEL SERVICIO BRINDADO 
  f % 
Muy Malo 33 11.0 
Malo 148 49.3 
Regular 104 34.7 
Bueno 9 3.0 
Muy Bueno 6 2.0 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia (Encuesta a  ciudadanos) 
FIGURA 49 
EVALUACIÓN DEL SERVICIO BRINDADO 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La presente tabla estadística muestra la satisfacción del cliente  con respecto a 
la calidad de los servicios policiales, en tal sentido  en suma el 60,3 por ciento, 
califica el servicio como  malo o muy malo,  y en suma un 5 por ciento  le otorga 
una valoración positiva.  
En este sentido la evaluación que los ciudadanos otorgan a los servicios 
que otorgan a los servicios que otorga los efectivos de la Región Policial Sur,  no 
es favorable ni alentadora,  los errores que se cometen al brindar el servicio, 
muchas veces no se pueden evitar, porque se  trabaja con personas, que 
piensan, hablan y actúan diferente, y con factores externos que muchas veces 
no está en nuestras posibilidades evitarlas. 
Según un estudio realizado por el Instituto de Altos Estudios Policiales, 
revela que los policías  son considerados por el público como personas 
ignorantes,  torpes (o poco inteligentes),  que son elegidos por su fuerza 
muscular o por su poca flexibilidad para pensar, son  de honestidad e integridad 
dudosas, son personas bruscas y dominantes, se enfurecen rápidamente, entre 
otras percepciones negativas. 
Como podemos observar, la calidad en el servicio juega un papel muy 
importante, porque no sólo está en juego el servicio brindado, sino que la imagen 
y la confianza que depositan los ciudadanos en la institución policial; por 
consiguiente, un cliente insatisfecho representa un promotor  de imagen negativa 
en la sociedad, contrariamente  una cliente satisfecho es  leal a nuestro servicio, 
además de una publicidad gratis por sus recomendaciones. 
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Según  Zeithaml, et al., (1991)  considera que los consumidores no 
evalúan la calidad del servicio únicamente por el resultado del mismo, sino por 
el proceso del servicio en sí, es decir, el cliente no evaluará únicamente los 
servicios recibidos, sino que considerará importante la manera en que fue 
atendido en el proceso del consumo del servicio como responsabilidad y 
amabilidad de los trabajadores, entre otras.  
La imagen, concepto o valoración que tienen los ciudadanos sobre la 
Policía Nacional es el resultado de las actitudes  positivas o  negativas de sus 
integrantes que han impactado en la objetividad y subjetividad de las personas. 
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5.3 ANÁLISIS E INTERPRTETACIÓN  DE LAS DIMENSIONES 
5.3.1 Análisis e interpretación de la cultura organizacional 
TABLA 50 
DIMENSIÓN DE CULTURA: RELACIONES HUMANAS 
  f % 
Mala 44 14.1 
Regular 219 70.2 
Buena 49 15.7 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (encuesta a ciudadanos) 
 
FIGURA 50 
DIMENSIÓN DE CULTURA: RELACIONES HUMANAS 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla estadística se muestra el resumen de los indicadores 
relacionados a  la dimensión relaciones humanas, entre los se encuentran  las 
relaciones interpersonales, trabajo en equipo, liderazgo, participación de las 
personas y la satisfacción laboral, de los efectivos policiales de la Región Policial 
Sur, notándose  que el mayor porcentaje  otorga a las relaciones humanas como 
regulares con un 70,2 por ciento, otro 14,1 por ciento considera que las 
relaciones humanas están en un mal estado y solo un 15,1 por ciento las 
relaciones humanas son buenas.  
En la Región Policial Sur, mientras los altos mandos policiales se  
preocupan por  los aspectos formales  de la institución, como la autoridad, 
disciplina , responsabilidad ,  especialización, etc., es necesario prestar atención 
a los grupos informales, comportamiento social del individuo, creencias, etc.,  el 
policía no puede desligarse  de los aspectos sociales que lo rodea, tampoco está  
blindado sobre las influencias externas, en este sentido las relaciones humanas 
son  un factor importantísimo  para la consecución de los objetivos 
institucionales. 
Los resultados positivos de una organización es el resultado de la 
integración social, la productividad de los efectivos policiales no está 
determinado por la capacidad física o fisiológica del  policía, sino por la práctica 
de  las normas sociales y las expectativas que lo rodean, en este sentido cuanto 
más se integra socialmente en su grupo de trabajo, tanto mayor será su 
capacidad de producción. 
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 Para Mayo (1942) la organización eficiente es incapaz de elevar la 
productividad si las necesidades psicológicas del trabajador no son debidamente 
descubiertas, y localizadas y satisfechas. 
La institución policial debe ser capaz de comprender a los miembros del 
grupo, no la lógica de ella misma; permitir el surgimiento de un grupo 
participativo, comprender que el comportamiento de los policías como seres 
humanos está condicionado por normas y patrones sociales y cada grupo 
desarrolla creencias y expectativas con relación a la institución. 
TABLA 51 
DIMENSIÓN DE CULTURA: IDENTIFICACIÓN 
  fi % 
Muy mala 109 35 
Mala 115 37 
Regular 88 28 
Buena 20 6 
Total 312 100 
Fuente: Elaboración propia (encuesta a ciudadanos) 
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FIGURA 51 
DIMENSIÓN DE CULTURA: IDENTIFICACIÓN 
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Hellriegel (2004, p.50) en su sentido más estricto, dice “el compromiso se 
caracteriza por el apoyo y la aceptación a las metas y valores, la disposición a 
realizar una labor en beneficio de la organización y el deseo a mantenerse dentro 
de la organización”.  El compromiso organizacional apunta a la identificación que 
puede tener una persona con la organización,  
El autor en mención también afirma que una fuerte identificación 
organizacional se caracteriza por el apoyo y aceptación de los valores y metas 
organizacionales por parte del trabajador; disposición a realizar un esfuerzo 
importante en beneficio de la organización y un deseo de mantenerse dentro de 
la organización. 
Lograr la identificación de los policías con su institución no solo basta que 
conozcan, la misión, visión y los valores, significa entre  otros aspectos  que 
tengan una relación de  pertinencia individuo – institución, en este sentido 
podemos aducir que la satisfacción laboral del Policía dentro de la institución 
está íntimamente relacionada con la identificación, si tenemos policías 
satisfechos  tendremos policías identificados. 
En suma, se podría decir que la cultura organizacional de los efectivos 
policiales de la Región Policial Sur es el sistema de ideas, valores, significados 
compartidos por los integrantes de una institución, que determinan su 
comportamiento; viene ser el grado en el que estos se sienten comprometidos 
con la institución para coadyuvar al fortalecimiento de sus objetivos 
institucionales, teniendo un pleno dominio de la misión, visión, valores y de la 
importancia del trabajo en equipo y sobre todo de su importancia para el logro 
de objetivos organizacionales propuestos. 
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TABLA 52 
DIMENSIÓN DE CULTURA: CAPACITACIÓN 
  f % 
Mala 204 65.4 
Regular 64 20.5 
Buena 44 14.1 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (encuesta a ciudadanos) 
FIGURA 52 
DIMENSIÓN DE CULTURA: CAPACITACIÓN 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La presente tabla estadística y su respectiva figura muestran en síntesis los 
indicadores de la dimensión capacitación, que comprende las políticas de 
atención, al público, la capacitación por competencias y la capacitación por la 
especialidad (policial), en ella podemos notar que el 65, 4 por ciento considera 
que la capacitación es regular, es muy pocas deben estar orientadas a la calidad 
de servicio, tal como se quisiera, para brindar un servicio más eficiente. 
Entre los objetivos estratégicos de imagen de la Región Policial Sur  está 
que su personal debe estar en óptimas condiciones de preparación profesional 
mediante una adecuada instrucción  el personal PNP estará en condiciones de 
brindar un óptimo y adecuado servicio policial a la colectividad, lo que conllevará 
a recobrar la confianza de la población en la PNP debido a  la eficiente prestación 
de los servicios policiales. 
Ciertamente los efectivos de le Región Policial Sur, reciben constante 
capacitación, ella está referida a fundamentalmente la capacitación o 
entrenamiento operativo sobre la función policial, restando importancia a la 
capacitación  sobre  atención al público. 
Se debe recordar que la capacitación debe responder a las necesidades, 
de la institución, siempre buscando mejorar la actitud, conocimiento, habilidades 
o conductas del personal policial, busca perfeccionar a los policías en  sus 
funciones del trabajo, y debe tener metas bien definidas, Sin embargo se debe 
tener en cuenta que todas las funciones de la policía están relacionadas con el 
público por consiguiente se le debe entregar un servicio de calidad y justamente 
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la calidad es el nivel de excelencia que las organizaciones han escogido lograr 
para satisfacer a su clientela 
TABLA 53 
DIMENSIÓN DE CULTURA: MOTIVACIÓN 
  f % 
Mala 184 59 
Regular 79 25 
Buena 47 15 
Muy Buenas 2 1 
Total 312 100 
Fuente: Elaboración propia (encuesta a ciudadanos) 
 
FIGURA 53 
DIMENSIÓN DE CULTURA: MOTIVACIÓN 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La presenta tabla estadística muestra el nivel en general de  la dimensión 
“motivación” que los efectivos policial reciben dentro de su organización, 
observando que el mayor porcentaje  (59 por ciento)  considera que la motivación 
dentro de la institución policial  es “regular” con una tendencia  hacia “mala”. 
Al respecto es necesario destacar que para comprender el 
comportamiento humano es fundamental conocer los factores que  causan 
motivación sobre ellos, esta motivación puede ser  intrínseca o extrínseca, sin 
embargo, como dijera Herzberg, la motivación extrínseca, es aquella que sirve 
de mantenimiento o básica y está compuesta por las necesidades básicas, 
mientras que la motivación  intrínseca es  aquella que mueve al individuo hacer 
lo que uno quiere que haga, es aquella que está dentro del  individuo, al parecer 
la motivación extrínseca  sería aquella que predomina en los efectivos de la 
Región Policial Sur, motivando que no se cumplan con los objetivos deseados. 
La motivación es una combinación de procesos intelectuales, fisiológicos 
y psicológicos que deciden en una situación dada y que encausa las acciones. 
La escaza motivación estaría  ocasionando en los policías un inadecuado trato 
hacia el público. Se debe precisar que un trabajador motivado que disfruta con 
lo que hace,  es un profesional productivo, implicado y comprometido, y la mejor 
manera de conseguirlo es a través de la vía emocional, donde convergen los 
intereses individuales y corporativos. 
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TABLA 54 
DIMENSIÓN DE CULTURA: GESTIÓN DE LA COMUNICACIÓN 
  f % 
Mala 204 65.4 
Regular 69 22.1 
Buena 39 12.5 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (encuesta a ciudadanos) 
 
FIGURA 54 
DIMENSIÓN DE CULTURA: GESTIÓN DE LA  COMUNICACIÓN 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la tabla estadística se muestra la opinan de los policías respecto a la 
comunicación  que se practica en la institución policial, que comprende las redes 
de comunicación y flujos de comunicación tanto con sus compañeros como con 
sus superiores, al respecto se puede apreciar que  en líneas generales que el 
65.4 por ciento de encuetados considera que la comunicación es mala, es decir 
no hay una buena comunicación. 
La comunicación es una herramienta fundamental si las organizaciones  
quieren lograr sus objetivos al respecto Wilcox (2006, p.325) nos dice “En la 
prestación de un servicio todo comunica la calidad: La publicidad, el servicio 
telefónico, la rapidez en la atención, tratamiento en los reclamos, la decoración, 
la comodidad en la empresa, presentación del personal, etc. 
La comunicación en las organizaciones, es portadora de prestigio y 
transmisora de atributos tangibles e intangibles,  propicia la retroalimentación 
como forma de evaluación para conocer si el servicio satisface todas las 
expectativas generadas por el cliente, la comunicación interpersonal ayuda a 
reducir la separación entre empresa-cliente.  
 Por otro lado "La comunicación tiene un papel preponderante en el 
éxito de una estrategia de calidad de servicio. Se podría decir que es un vehículo 
indispensable para ampliar la clientela y conseguir su lealtad. Podemos afirmar 
que motiva a los empleados, capacitando e identificándolos con la cultura de 
calidad." Denis Wilcox (2006, p. 325), no existe un sistema de calidad que 
funcione correctamente sin un soporte de comunicación efectivo. 
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Una acción comunicativa estratégica adecuada dentro de la organización 
logra imbuir a sus miembros de pensamiento estratégico y solidificar la cultura 
organizacional. Las acciones comunicativas orientadas a la acción simple y a la 
acción informal refuerzan la cultura interactiva.  
Las acciones comunicativas normativas refuerzan la cultura burocrática y 
recrean dichas normas. Las acciones comunicativas orientadas al entendimiento 
y las expresivas facilitan la cultura del aprendizaje y de la innovación 
organizacional. Las acciones comunicativas expresivas refuerzan las pautas 
culturales vigentes cuando son congruentes con ellas. 
TABLA 55 
DIMENSION DE CULTURA: GESTIÓN DEL SOPORTE FÍSICO 
  f % 
Muy Mala 131 42.0 
Mala 115 36.9 
Regular 46 14.7 
Buena 20 6.4 
Total 312 100.0 
Fuente: Elaboración propia (encuesta a ciudadanos) 
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FIGURA 55 
DIMENSIÓN DE CULTURA: GESTIÓN DEL SOPORTE FÍSICO 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la presente tabla estadística refleja la percepción sobre la dimensión gestión 
del soporte físico que comprende la comodidad  y equipamiento técnico, en este 
sentido sumando los indicadores más resaltantes podemos decir que en suma 
el 78 por ciento de policías manifiestan su disconformidad con la referida 
institución 
El equipamiento e infraestructura, en muchas comisarías y  dependencias 
policiales de la Región Policial Sur no están de acorde con la modernidad, 
todavía  se puede encontrar equipos del siglo pasado como herramientas de 
trabajo. Los locales policiales resultan insuficientes para su trabajo y no hay 
mayor comodidad para el ciudadano que concurre a estas dependencias 
policiales. 
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5.3.2 Análisis e interpretación de la dimensión  calidad de servicio  
 
TABLA 56 
DIMENSIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO: PROCESOS 
  Frecuencia Porcentaje 
Muy Malo 4 1 
Malo 84 28 
Regular 169 56 
Bueno 41 14 
Muy Bueno 2 1 
Total 300 100 
Fuente: Elaboración propia 
 
FIGURA 56 
DIMENSIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO: PROCESOS 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la tabla estadística precedente se muestra los resultados  de la dimensión 
procesos, al respecto se puede observar que el 56 por ciento de ciudadanos 
percibe que los procedimientos (procesos) que conforman, el acceso que tienen 
los usuarios al horario de atención, la solución de reclamos y quejas, la 
comunicación que les brinda a los usuarios  y otorgar  un buen servicio  de valor 
para los usuarios externos de la institución, un promedio18 por ciento  de estos 
servicios es malo; contrariamente, en suma un 15 por ciento tiene una aceptación 
de bueno y muy bueno respectivamente. 
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TABLA 57 
DIMENSIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO: PERSONAS 
  f % 
Muy Mala 4 1.3 
Mala 173 57.7 
Regular 68 22.7 
Buena 55 18.3 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia. 
 
FIGURA 57 
DIMENSIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO: PERSONAS 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística precedente está relacionada a la dimensión personas, al 
respecto podemos observar que el 57,7 por ciento   considera que las personas  
está en un nivel  malo y un 22,7 por ciento  regular, esta dimensión  conforma la 
confianza en la policía, la amabilidad y respeto de los policías a los ciudadanos, 
la calidad profesional que muestran los policías  al brindar los servicios. 
En relación a lo expresado, se debe precisar que en esta dimensión 
estamos aludiendo al elemento más importante que tiene la policía, nos 
referimos al capital humano quienes conforman la institución policial y que en 
sus  manos está el ofrecer un servicio de calidad a la sociedad. 
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TABLA 58 
DIMENSIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO: SERVICIOS 
  fi % 
Mala 105 35.0 
Regular 136 45.3 
Buena 57 19.0 
Muy Buena 2 0.7 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia  
 
FIGURA 58 
DIMENSIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO: SERVICIOS 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
La tabla estadística muestra la evaluación total de la calidad de servicios, en su 
dimensión servicios, prestados por los efectivos policiales de la Región Policial 
Sur a la comunidad, al respecto en suma el 80,3 por ciento  tienen un calificativo 
de regular y malo. 
El servicio policial en este caso se considera la transparencia de los 
servicios, la comodidad que ofrecen a los ciudadanos, el pago que realizan los 
ciudadanos y la rapidez de los servicios que brindan los efectivos de la Región 
Policial Sur a la comunidad, para la satisfacción de sus necesidades, 
prioritariamente  de seguridad. 
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TABLA 59 
DIMENSIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO: SATISFACCIÓN 
  f % 
Muy Mala 15 5.0 
Mala 180 60.0 
Regular 97 32.3 
Buena 8 2.7 
Total 300 100.0 
Fuente: Elaboración propia. 
 
FIGURA 59 
DIMENSIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO: SATISFACCIÓN 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
En la tabla estadística se muestra el consolidado de los indicadores  
relacionados a  satisfacción,  que está conformado  por las experiencias 
gratificantes que han tenido los ciudadanos al requerir un servicio, así mismo la  
valorización que tienen los ciudadanos acerca de los servicios policiales que les 
han  brindado los efectivos policiales de la Región Policial Sur. 
En este sentido podemos evidenciar que la dimensión satisfacción  tiene 
una desaprobación de  60 por ciento, considerándose como malo, es decir que 
un alto porcentaje de usuarios  expresan desconformidad  sobre la atención que 
recibe, las expectativas del usuario no son cubiertas en su totalidad. 
 
5.3.3 Análisis e interpretación  de la  correlación relaciones humanas, 
identificación y  capacitación con calidad de servicios. 
Hipótesis específica 3 
 
Ho: No existe  significativa influencia  de las relaciones humanas, la 
identificación y la capacitación de los efectivos policiales de la Región 
Policial Sur  en la  calidad de servicio que brindan la comunidad.  
H1: Si existe  significativa influencia  de las relaciones humanas, la 
identificación y la capacitación de los efectivos policiales de la Región 
Policial Sur  en la  calidad de servicio que brindan la comunidad. 
Prueba estadística: Prueba rho de Pearson 
Nivel de significancia α = 0,05 
Regla de decisión: Sí p ≤ 0,05 se rechaza Ho. 
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CORRELACIONES: Relaciones humanas / calidad de servicios. 
Prueba de correlación de Pearson entre relaciones humanas de los efectivos 
policiales de la Región Policial Sur  y calidad de servicios a la comunidad  
(procesos, personas, servicios y satisfacción).  
TABLA 60 
CORRELACIONES: Relaciones humanas / calidad de servicios 
  procesos personas servicios satisfacción 
Dimensión de 
Cultura: 
Relaciones 
Humanas 
Correlación de 
Pearson 
-,124 -,077 -,120* -,140* 
Sig. (bilateral) ,028 ,025 ,039 ,015 
N 300 300 300 300 
Fuente: Elaboración Propia. 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
*. La correlación es significante al nivel 0,05 (bilateral). 
Interpretación 
Como  p  = .028, .025, .039, .015 < α = 0.05; entonces rechazamos la hipótesis 
nula, y se acepta la hipótesis específica 1; existiendo una  relación lineal 
estadísticamente significativa muy alta y directamente proporcional  entre 
relaciones humanas de los efectivos policiales  con la calidad de servicios que 
otorga la Región Policial Sur. 
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TABLA 61 
CORRELACIONES: Identificación / calidad de servicio. 
  procesos personas servicios satisfacción 
Dimensión de 
Cultura: 
Identificación 
Correlación de 
Pearson 
,216 -,41 ,644 ,147 
Sig. (bilateral) ,031 ,047 ,027 ,044 
N 300 300 300 300 
Fuente: Elaboración Propia 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
*. La correlación es significante al nivel 0,05 (bilateral). 
Interpretación 
Como  p = 0,031; 0,047; 0,027; 0,044 < α = 0,05; entonces rechazamos la 
hipótesis nula, y se acepta la hipótesis específica 1; existiendo una  relación 
lineal estadísticamente significativa y directamente proporcional  entre la 
Identificación de los efectivos policiales  con la calidad de servicios de la Región 
Policial Sur  
TABLA 62 
CORRELACIONES: Capacitación / calidad de servicios 
  procesos personas servicios satisfacción 
Dimensión de 
Cultura: 
Capacitación 
Correlación de 
Pearson 
,077 -,004 ,101 ,141* 
Sig. (bilateral) ,279 ,946 ,081 ,115 
N 300 300 300 300 
Fuente: Elaboración Propia. 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
*. La correlación es significante al nivel 0,05 (bilateral). 
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Interpretación  
Como  p = 0,279; 0,946; 0,081; 0,115 > α = 0,05; entonces rechazamos se acepta 
la hipótesis nula, y se rechaza la hipótesis específica 1; no existiendo datos 
suficientes que demuestren  una  relación lineal estadísticamente significativa y 
directamente proporcional  entre la capacitación de los efectivos policiales  con 
la calidad de servicios de la Región Policial Sur. 
 
5.3.4 Análisis e interpretación de la correlación motivación,  la 
comunicación y gestión de soporte físico con  calidad de servicios. 
Hipótesis específica 4 
Ho: No existe significativa influencia  de la motivación, la comunicación y la 
gestión de soporte físico en la calidad de servicio que brindan los 
efectivos policiales de la Región Policial Sur a la comunidad. 
H1: Si existe significativa influencia  de la motivación, la comunicación y la 
gestión de soporte físico en la calidad de servicio que brindan los 
efectivos policiales de la Región Policial Sur a la comunidad. 
Prueba estadística: Prueba rho de Pearson 
Nivel de significancia α = 0,05 
Regla de decisión: Sí p ≤ 0,05 se rechaza Ho. 
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TABLA 63 
CORRELACIONES: Motivación/ calidad de servicios. 
 
Prueba de correlación de Pearson entre motivación de los efectivos policiales 
de la Región Policial Sur  y calidad de servicios a la comunidad. 
  procesos personas servicios satisfacción 
Dimensión de 
Cultura: 
Motivación 
Correlación de 
Pearson 
-,077 -,181 -,044 -,053 
Sig. (bilateral) ,049 ,037 ,029 ,048 
N 300 300 300 300 
Fuente: Elaboración Propia 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
*. La correlación es significante al nivel 0,05 (bilateral). 
 
Interpretación: 
Como  p = 0,049; 0,037; 0,029; 0,048 < α = 0,05; entonces rechazamos la 
hipótesis nula, y se acepta la hipótesis específica 1; existiendo una  relación 
lineal estadísticamente significativa y directamente proporcional  entre la 
motivación  de los efectivos policiales  con la calidad de servicios que otorga la 
Región Policial Sur. 
  
234 
 
 
 
 
TABLA 64 
CORRELACIONES: Gestión de la comunicación/ calidad de servicios 
Prueba de correlación de Pearson entre gestión de la comunicación de los 
efectivos policiales de la Región Policial Sur  y calidad de servicios a la 
  procesos personas servicios satisfacción 
Dimensión de 
Cultura: 
Comunicación 
Correlación de 
Pearson 
,072 -,045 ,932 ,835 
Sig. (bilateral) ,044 ,048 ,026 ,040 
N 300 300 300 300 
 
Fuente: Elaboración Propia 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
*. La correlación es significante al nivel 0,05 (bilateral). 
Interpretación  
Como  p  = 0,044; 0,048; 0,026; 0,040 < α = 0,05; entonces rechazamos la 
hipótesis nula, y se acepta la hipótesis específica 1; existiendo una  relación 
lineal estadísticamente significativa y directamente proporcional  entre la gestión 
de la comunicación  de los efectivos policiales  con la calidad de servicios de la 
Región Policial Sur  
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TABLA 65 
CORRELACIONES: Gestión de soporte físico/ calidad de servicios 
Prueba de correlación de Pearson entre gestión del soporte físico  de los 
efectivos policiales de la Región Policial Sur  y calidad de servicios a la 
comunidad 
  procesos personas servicios satisfacción 
Dimensión de 
Cultura: 
Gestión del 
Soporte 
Físico 
Correlación de 
Pearson 
,058 ,113 ,261** ,160** 
Sig. (bilateral) 
,025 ,050 ,000 ,006 
N 300 300 300 300 
Fuente: Elaboración Propia 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
*. La correlación es significante al nivel 0,05 (bilateral). 
Interpretación  
Como p = 0,025; 0,050; 0,000; 0,006 < α = 0,05; entonces rechazamos la 
hipótesis nula, y se acepta la hipótesis específica 4; existiendo una  relación 
lineal estadísticamente significativa y directamente proporcional  entre la gestión 
del soporte físico  de los efectivos policiales  con la calidad de servicios de la 
Región Policial Sur  
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5.4 DISCUSIÓN DE RESULTADOS  
 
El propósito principal de esta investigación fue determinar la  influencia de la 
cultura organizacional de los efectivos Policiales de la Región Policial Sur en la 
calidad de servicios  
5.4.1 Discusión de la cultura organizacional 
Los indicadores relacionados a  la dimensión relaciones humanas, entre los 
que encuentran  las relaciones interpersonales, trabajo en equipo, liderazgo, 
participación de las personas y la satisfacción laboral, de los efectivos policiales 
de la Región Policial Sur, tienen un nivel de aprobación y/o  practica desfavorable 
para la organización, notándose  que el mayor porcentaje  otorga a las relaciones 
humanas como regulares con un 70,2 por ciento, otro 14,1 por ciento considera 
que las relaciones humanas están en un mal estado  
Los resultados positivos de una organización es el resultado de la 
integración social, la productividad de los efectivos policiales no está 
determinado por la capacidad física o fisiológica del  policía, sino por la práctica 
de  las normas sociales y las expectativas que lo rodean, en este sentido cuanto 
más se integra socialmente en su grupo de trabajo, tanto mayor será su 
capacidad de producción. 
 Para Mayo (1942) la organización eficiente es incapaz de elevar la 
productividad si las necesidades psicológicas del trabajador no son debidamente 
descubiertas, y localizadas y satisfechas. 
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La institución policial debe ser capaz de comprender a los miembros del 
grupo, no la lógica de ella misma; permitir el surgimiento de un grupo 
participativo, comprender que el comportamiento de los policías como seres 
humanos está condicionado por normas y patrones sociales y cada grupo 
desarrolla creencias y expectativas con relación a la institución. 
Por otro lado en relación  a la identificación  los indicadores relacionados 
a la identificación de los efectivos policiales con su institución,  se encuentran la 
misión, visión, los valores institucionales y la vocación de servicio, podemos 
destacar que en suma la calificación “mala” y “muy mala”, alcanzan un porcentaje 
de 41% de los encuestados, así mismo un 37 por ciento regular y solo un 28 por 
ciento es  buena.  
Los cuadros estadísticos demuestran en ciertas ocasiones que el policía 
dice saber y conocer la misión y visión, así como  poner en práctica los valores 
institucionales, sin embargo estos es conceptualizado como tal y en la mayoría 
literalmente no lo saben, en este sentido se puede evidenciar que si el policía no 
sabe su trabajo, no sabe a dónde quiere ir la organización y no conoce  sus 
valores institucionales, no se estaría generando un compromiso del policía con 
su institución y su permanencia se podría estar dando solo por la estabilidad 
laboral . 
 Hellriegel (2004, p.50) en su sentido más estricto, dice “el compromiso se 
caracteriza por el apoyo y la aceptación a las metas y valores, la disposición a 
realizar una labor en beneficio de la organización y el deseo a mantenerse dentro 
de la organización”.  El compromiso organizacional apunta a la identificación que 
puede tener una persona con la organización,  
238 
 
 
 
 
El autor en mención también afirma que una fuerte identificación 
organizacional se caracteriza por el apoyo y aceptación de los valores y metas 
organizacionales por parte del trabajador; disposición a realizar un esfuerzo 
importante en beneficio de la organización y un deseo de mantenerse dentro de 
la organización". 
Lograr la identificación de los policías con su institución no solo basta que 
conozcan, la misión, visión y los valores, significa entre  otros aspectos  que 
tengan una relación de  pertinencia individuo – institución, en este sentido 
podemos aducir que la satisfacción laboral del Policía dentro de la institución 
está íntimamente relacionada con la Identificación, si tenemos policías 
satisfechos  tendremos policías identificados. 
En suma, se podría decir que la cultura organizacional de los efectivos 
policiales de la Región Policial Sur es el sistema de ideas, valores, significados 
compartidos por los integrantes de una institución, que determinan su 
comportamiento; viene ser el grado en el que estos se sienten comprometidos 
con la institución para coadyuvar al fortalecimiento de sus objetivos 
institucionales, teniendo un pleno dominio de la misión, visión, valores y de la 
importancia del trabajo en equipo y sobre todo de su importancia para el logro 
de objetivos organizacionales propuestos. 
Respecto a los  indicadores de la dimensión capacitación, que 
comprende las políticas de atención al público, la capacitación por competencias 
y la capacitación por la especialidad (policial), en ella podemos notar que el 65, 
4 por ciento considera que la capacitación es regular, esta valoración estaría 
respaldada en las tablas estadísticas 23, 24 y 25  respectivamente que indican 
239 
 
 
 
 
que el 80,7  por ciento los policías reciben capacitación  anualmente a mas, sin 
embargo en suma el 75.6 por ciento recibe esta capacitación  sobre temas de la 
especialidad (operativamente) y temas generales  y solo un 5,4 por ciento recibe 
capacitación orientada a la atención al público. 
De los objetivos estratégicos relacionados a la imagen de la Región 
Policial Sur  se desprenden acciones que indican  que  mediante una adecuada 
instrucción,  el personal PNP estará en condiciones de brindar un óptimo y 
adecuado servicio policial a la colectividad, lo que conllevará a recobrar la 
confianza de la población en la PNP con una eficiente prestación de los servicios 
policiales. 
Ciertamente los efectivos de le Región Policial Sur, reciben constante 
capacitación, ella está referida a fundamentalmente la capacitación o 
entrenamiento operativo sobre la función policial, restando importancia a la 
capacitación  sobre  atención al público. 
Se debe recordar que la capacitación debe responder a las necesidades, 
de la institución, siempre buscando mejorar la actitud, conocimiento, habilidades 
o conductas del personal policial, busca perfeccionar a los policías en  sus 
funciones del trabajo, y debe tener metas bien definidas, Sin embargo se debe 
tener en cuenta que todas las funciones de la policía están relacionadas con el 
público por consiguiente se le debe entregar un servicio de calidad y justamente 
la calidad es el nivel de excelencia que las organizaciones han escogido lograr 
para satisfacer a su clientela 
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Con respecto a la motivación, en ella se agrupados en indicadores 
intrínsecos y extrínsecos,  se puede La presenta tabla estadística muestra el 
nivel en general de  la dimensión “motivación” que los efectivos policial reciben 
dentro de su organización, observando que el mayor porcentaje  (59 por ciento)  
considera que la motivación dentro de la institución policial  es “regular” con una 
tendencia  hacia “mala”. 
Al respecto es necesario destacar que para comprender el 
comportamiento humano es fundamental conocer los factores que  causan 
motivación sobre ellos, esta motivación puede ser  intrínseca o extrínseca, sin 
embargo como dijera Herzberg (1957) en su teoría motivacional  la motivación 
extrínseca, es aquella que sirve de mantenimiento o básica y está compuesta 
por las necesidades básicas se enfocan principalmente en el contexto en el que 
se produce el trabajo y pueden desmotivar cuando no están presentes, mientras 
que la motivación  intrínseca es  aquella que mueve al individuo hacer lo que uno 
quiere que haga, es aquella que está dentro del  individuo, Se refieren al 
contenido del cargo, a las tareas y a los deberes relacionados con el cargo.  
Son los factores motivacionales que producen efecto duradero de 
satisfacción y de aumento de productividad en niveles de excelencia entre estos 
factores está el reconocimiento, logros la independencia laboral, la 
responsabilidad por tareas entre otros al parecer la motivación extrínseca  sería 
aquella que predomina en los efectivos de la Región Policial Sur, motivando que 
no se cumplan con los objetivos deseados. 
Por otros lado  respecto a la gestión de la comunicación  que se practica 
en la institución policial, que comprende las redes de comunicación y flujos de 
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comunicación tanto con sus compañeros como con sus superiores, al respecto 
se puede apreciar que  en líneas generales que el 65,4 por ciento de 
encuestados considera que la comunicación es mala, es decir no hay una buena 
comunicación. 
La comunicación es una herramienta fundamental si las organizaciones  
quieren lograr sus objetivos, al respecto Wilcox (2006, p.325) nos dice “En la 
prestación de un servicio, todo comunica la calidad: La publicidad, el servicio 
telefónico, la rapidez en la atención, tratamiento en los reclamos, la decoración, 
la comodidad en la empresa, presentación del personal, etc. 
La comunicación en las organizaciones, es portadora de prestigio y 
transmisora de atributos tangibles e intangibles,  propicia la retroalimentación 
como forma de evaluación para conocer si el servicio satisface todas las 
expectativas generadas por el cliente, la comunicación interpersonal ayuda a 
reducir la separación entre empresa-cliente.  
 Por otro lado "la comunicación tiene un papel preponderante en el éxito 
de una estrategia de calidad de servicio. Se podría decir que es un vehículo 
indispensable para ampliar la clientela y conseguir su lealtad. Podemos afirmar 
que motiva a los empleados, capacitando e identificándolos con la cultura de 
calidad." Wilcox (2006, p. 325), no existe un sistema de calidad que funcione 
correctamente sin un soporte de comunicación efectivo. 
Una acción comunicativa estratégica adecuada dentro de la organización 
logra imbuir a sus miembros de pensamiento estratégico y solidificar la cultura 
organizacional. Las acciones comunicativas orientadas a la acción simple y a la 
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acción informal refuerzan la cultura interactiva.  
Las acciones comunicativas normativas refuerzan la cultura burocrática y 
recrean dichas normas. Las acciones comunicativas orientadas al entendimiento 
y las expresivas facilitan la cultura del aprendizaje y de la innovación 
organizacional. Las acciones comunicativas expresivas refuerzan las pautas 
culturales vigentes cuando son congruentes con ellas. 
Otro aspecto fundamental es la percepción sobre la dimensión gestión 
del soporte físico que comprende la comodidad  y equipamiento técnico, en 
este sentido sumando los indicadores más resaltantes podemos decir que en 
suma el 78 por ciento de policías manifiestan su disconformidad con la referida 
institución. 
El equipamiento e infraestructura, en muchas comisarías y  dependencias 
policiales de la Región Policial Sur no están de acorde con la modernidad, 
todavía  se puede encontrar equipos del siglo pasado como herramientas de 
trabajo. Los locales policiales resultan insuficientes para su trabajo y no hay 
mayor comodidad para el ciudadano que concurre a éstas dependencias 
policiales. 
Según  la tipología propuesta por Robbins (2010)  la cultura  
organizacional que posee la Región Policial Sur  muestra una  cultura débil  que 
se caracteriza por tener un alto grado de heterogeneidad de los miembros. Es 
poco intensa y posee diversidad de valores. Con una cultura débil no se tiene 
influencia sobre los miembros, ya que no hay metas comunes ni objetivos 
compartidos. No es eje de identidad, también se puede mencionar que la 
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comunicación es escasa. Al mencionar todo esto, claramente se deduce que los 
que la integran no conocen visión, objeto ni mucho menos propósitos 
organizacionales. 
En estas circunstancias la cultura organizacional y el desempeño están 
claramente relacionados, aunque la evidencia respecto a la naturaleza exacta de 
estas relaciones es contradictoria. En este sentido  luego de esta discusión de 
los hallazgos nos confirman la hipótesis específica 1, en la cual se menciona que 
la cultura organizacional de la Región Policial Sur no es buena. 
5.4.2 Discusión de la calidad de servicio  
Respecto  a los resultados  de la dimensión servicios, se puede observar que 
el 56 por ciento de ciudadanos percibe que los procedimientos policiales 
(procesos) son regulares,  estos aspectos  a que se refiere  son: el acceso que 
tienen los usuarios al horario de atención, la solución de reclamos y quejas, la 
comunicación que les brinda a los usuarios  y otorgar  un buen servicio  de valor 
para los usuarios externos de la institución, un promedio 18 por ciento  de estos 
servicios es malo; contrariamente, en suma un 15  por ciento tiene una 
aceptación de bueno y muy bueno respectivamente.  
Las organizaciones han comprendido que la calidad de los productos o 
servicios  son la llave al futuro, en tal sentido  requiere el pleno esfuerzo de 
quienes la integran, asumiendo  un compromiso total con esta filosofía, Por 
consiguiente, podríamos decir que el reto de la institución es adquirir una 
competitividad a través de productos o servicios de alta calidad, permitiendo a la 
organización  alcanzar una posición inmejorable para conseguir ventajas 
competitivas.  
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Los datos estadísticos no demuestran que la Región Policial Sur,  no está 
a la altura de lo que los clientes (ciudadanos) esperan, si bien es cierto las 
funciones policiales son únicas, en los últimos años estás están siendo asumidas 
por otras organizaciones como serenazgo, Ministerio Público, Aduanas, Fuerzas 
Armadas entre otras, de no mejorar la calidad de atención al público podría 
complicar la estabilidad de las funciones. 
Sobre la dimensión personas, podemos notar que el 57,7 por ciento 
considera que las personas  está en un nivel  malo y un 22,7 por ciento  regular, 
esta dimensión  conforma la confianza en la policía, la amabilidad y respeto de 
los policías a los ciudadanos, la calidad profesional que muestran los policías  al 
brindar los servicios. 
Sobre este aspecto los efectivos de la Región Policial Sur  deben tener en 
cuenta que la cortesía presupone una actitud de deseo de  agradar o servir. El 
agente que conscientemente, da lo mejor de sí mismo a su unidad y al público, 
y que reconoce su función como policía es, generalmente cortés.  
Pero el que sólo sea consciente de su propia importancia y exhiba su 
deseo de mostrar su autoridad, tendrá gran dificultad para mostrar una actitud 
cortés la cortesía se expresa con mayor frecuencia en el primer contacto que 
tiene el policía con el ciudadano. La expresión del rostro, el tono de voz, la forma 
como camina, indica su actitud mental y ella siempre debe de ser firme y 
consciente sin dejar de ser cortés, por ello es necesario que se tome conciencia  
de su importante rol en la sociedad y  convertirse en agentes de relaciones 
públicas y formadores de imagen institucional 
245 
 
 
 
 
Sobre la evaluación de la calidad de servicios, en su dimensión servicios, 
prestados por los efectivos policiales de la Región Policial Sur a la comunidad, 
al respecto en suma el 80,3 por ciento  tienen un calificativo de regular y malo. 
El servicio policial en este caso se considera la transparencia de los 
servicios, la comodidad que ofrecen a los ciudadanos, el pago que realizan los 
ciudadanos y la rapidez de los servicios que brindan los efectivos de la Región 
Policial Sur a la comunidad, para la satisfacción de sus necesidades, 
prioritariamente  de seguridad. 
Los indicadores  relacionados a  satisfacción,  que está conformado  por 
las experiencias gratificantes que han tenido los ciudadanos al requerir un 
servicio, así mismo la  valorización que tienen los ciudadanos acerca de los 
servicios policiales que les han  brindado los efectivos policiales de la Región 
Policial Sur. 
En este sentido podemos evidenciar que la dimensión satisfacción  tiene 
una desaprobación de 60 por ciento, considerando como malo, es decir que un 
alto porcentaje de usuarios  expresan desconformidad  sobre la atención que 
recibe, las expectativas del usuario no son cubiertas en su totalidad. 
Es necesario que la Policía Nacional realice  cambios  en su relación con 
los clientes, pues debe generar servicios que tengan por finalidad igualar o 
superar las expectativas de los ciudadanos, se debe  tener en cuenta que la 
mentalidad de los clientes o público está  orientada a la calidad de los servicios. 
Por otra parte, Ishikawa, (1989) se refiere a la calidad total que involucra 
“Calidad del producto, calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la 
información, calidad de proceso, calidad de gente, calidad de la empresa, calidad 
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de los objetivos, etc.". Así mismo la teoría general de sistemas postula si una 
parte falla, automáticamente repercute en el todo, por ende hay que considerar 
todos los elementos de una organización. 
Cuando tenemos clientes satisfechos  estamos en condiciones de 
fidelizarlos, con la finalidad que sean nuestros promotores de la imagen 
institucional  y no solo promotores sino recomendar esta unidad policial. 
Respecto a la calidad de servicios  los  hallazgos  confirman la hipótesis 
específica 2,  en la cual se afirma que la calidad de servicios que brindan los 
efectivos policiales  a la comunidad es deficiente 
5.4.3 Discusión de la correlación de  relaciones humanas, identificación y 
capacitación  con calidad de servicio. 
Hipótesis específica 3 
 
Ho: No existe  significativa influencia  de las relaciones humanas, la 
identificación y  la capacitación de los efectivos policiales de la Región 
Policial Sur  en la  calidad de servicio que brindan la comunidad.  
H1: Si existe  significativa influencia  de las relaciones humanas, la 
identificación y la capacitación de los efectivos policiales de la Región 
Policial Sur  en la  calidad de servicio que brindan la comunidad. 
Prueba estadística: Prueba rho de Pearson 
Nivel de significancia α = 0,05 
Regla de decisión: Sí p ≤ 0,05 se rechaza Ho. 
 
Según la prueba de correlación de Pearson entre relaciones humanas 
de los efectivos policiales de la región policial sur  y calidad de servicios a la 
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comunidad  (procesos, personas, servicios y satisfacción). Nos indica que  sí 
existe relación  entre relaciones humanas de los efectivos policiales  con la 
calidad de servicios de la Región Policial Sur  
Habiendo obtenido los valores de significancia menores a lo establecido 
en p = 0,028; 0,025; 0,039; 0,015 < α = 0,05; entonces rechazamos la hipótesis 
nula, y se acepta la hipótesis específica 1; existiendo una  relación lineal 
estadísticamente significativa muy alta y directamente proporcional   
 
Respecto a la correlación entre: identificación / calidad de servicio, se 
ha obtenido  los  siguientes valores de significancia, p = 0,031; 0,047; 0,027; 
0,044 < α = 0,05; respectivamente, entonces rechazamos la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis específica 1; existiendo una  relación lineal estadísticamente 
significativa y directamente proporcional  entre la Identificación de los efectivos 
Policiales  de la Región Policial Sur, con la calidad de servicios a la comunidad. 
 
 Por el contrario la correlación de  capacitación / calidad de servicios,  
se han obtenido los valores de significancia mayores  a lo establecido  p = 0,279; 
0,946; 0,081; 0,115 > α = 0,05, entonces se acepta la hipótesis nula, y se rechaza 
parcialmente la hipótesis específica 3; no existiendo datos suficientes que 
demuestren  una  relación lineal estadísticamente significativa y directamente 
proporcional  entre la capacitación de los efectivos policiales  de la Región 
Policial Sur con la calidad de servicios a la comunidad 
     En este sentido  los hallazgos  confirman parcialmente  la hipótesis 
específica 3, que indica  “Si existe  significativa influencia  de las relaciones 
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humanas, la identificación y la capacitación de los efectivos policiales de la 
Región Policial Sur  en la  calidad de servicio que brindan la comunidad”.  
Al respecto las relaciones humanas y la Identificación de los efectivos 
policiales de la Región Policial Sur  si tienen una  correlación positiva con la 
calidad de servicios a la comunidad, sin embargo no existiendo una correlación 
positiva entre  la capacitación  de los efectivos policiales de la Región Policial  
sur con calidad de servicios a la comunidad por  no haber datos suficientes que 
demuestren su relación. 
 
5.4.4 Discusión y análisis de la correlación motivación,  la comunicación 
y gestión de soporte físico con  calidad de servicios 
Hipótesis específica 4 
Ho: No existe significativa influencia  de la motivación, la comunicación y la 
gestión de soporte físico en la calidad de servicio que brindan los 
efectivos policiales de la Región Policial Sur a la comunidad. 
H1: Si existe significativa influencia  de la motivación, la comunicación y la 
gestión de soporte físico en la calidad de servicio que brindan los 
efectivos policiales de la Región Policial Sur a la comunidad. 
Prueba estadística: Prueba rho de Pearson 
Nivel de significancia α = 0,05 
Regla de decisión: Sí p ≤ 0,05 se rechaza Ho. 
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 Prueba de correlación de Pearson entre motivación de los efectivos 
policiales de la Región Policial Sur  y calidad de servicios a la comunidad, 
habiendo obtenido los valores de significancia menores a lo establecido en  p = 
0,049; 0,037; 0,029; 0,048 < α = 0,05, entonces rechazamos la hipótesis nula, y 
se acepta la hipótesis específica 1; existiendo una  relación lineal 
estadísticamente significativa y directamente proporcional  entre la motivación  
de los efectivos policiales  de la Región Policial Sur con la calidad de servicios 
a la comunidad 
 
Sobre la  correlación de Pearson entre gestión de la comunicación de 
los efectivos policiales de la Región Policial Sur  y calidad de servicios a la 
comunidad, habiendo obtenido los valores de significancia menores a lo 
establecido en  p  = 0,044; 0,048; 0,026; 0,040 < α = 0,05; entonces rechazamos 
la hipótesis nula, y se acepta la hipótesis específica 1; existiendo una  relación 
lineal estadísticamente significativa y directamente proporcional  entre la gestión 
de la comunicación  de los efectivos policiales  con la calidad de servicios que 
otorga la Región Policial Sur. 
 
De igual forma, la prueba de correlación de Pearson entre gestión del 
soporte físico  de los efectivos policiales de la Región Policial Sur  y calidad de 
servicios a la comunidad, habiendo obtenido los valores de significancia 
menores a lo establecido en  p = 0,025; 0,050; 0,000; 0,06 < α = 0,05 entonces 
rechazamos la hipótesis nula, y se acepta la hipótesis específica 4; existiendo 
una  relación lineal estadísticamente significativa y directamente proporcional  
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entre la gestión del  soporte físico de los efectivos policiales  y la calidad de 
servicios a la comunidad. 
Los hallazgos confirman la hipótesis específica 4  que indica que “sí existe 
significativa influencia  de la motivación, la comunicación y  la gestión de soporte 
físico de los efectivos policiales de la Región Policial Sur  en la calidad de servicio 
que brindan a la comunidad”  
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CONCLUSIONES 
 
Primera.-  La cultura organizacional de los efectivos policiales de la Región Policial 
Sur, es una cultura débil, caracterizada por un  alto grado de pluralidad 
de acciones de los efectivos policiales; con una diversidad de práctica 
de valores. Los objetivos no son compartidos por todos los miembros. 
 
Segunda.-  La cultura organizacional de los efectivos de la Región Policial Sur  
no ayuda a la identidad de los efectivos policiales con su institución. 
La comunicación es  vertical, mayormente descendente; claramente 
se deduce que los que la integran, en su mayoría, no conocen visión, 
misión y objetivos ni mucho menos propósitos organizacionales en 
la cual se menciona que la cultura organizacional de la Región 
Policial Sur no es buena.  
En estas circunstancias la cultura organizacional y la calidad de 
servicios que brinda a la comunidad  están claramente relacionados, 
aunque la evidencia respecto a la naturaleza exacta de estas 
relaciones es contradictoria es decir inversa comprobándose que la 
hipótesis general  que dice que cultura organizacional de los 
efectivos policiales de la Región Policial Sur, si influye en la calidad 
del servicio a la comunidad. 
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Tercera.- La calidad de servicios que brindan los efectivos policiales  a la 
comunidad es deficiente, en virtud  que los métodos  con la que 
brindan los servicios  son considerados como regulares (56 por 
ciento). Los servicios que otorgan los efectivos de la Región Policial 
Sur, no están  a la altura de lo que los ciudadanos esperan; de igual 
manera la confianza, amabilidad y respeto tienen una calificativo de 
malo con un, 57,7 por ciento. 
 
Cuarta.- A los  servicios policiales como la transparencia, comodidad, pagos y 
rapidez del servicio, el 80 por ciento  lo califican como  regular y malo;  
de igual forma, la satisfacción de los usuarios  sobre la calidad de los 
servicios policiales de la Región Policial Sur,  tiene una desaprobación  
del 60 por ciento de ciudadanos, quienes la califican como  mala, 
expresando disconformidad  sobre la atención que reciben. Las 
expectativas del usuario no son cubiertas en su totalidad. 
 
Quinta.- Se acepta parcialmente la hipótesis específica 3, de acuerdo a la 
prueba de correlación de Pearson, encontrándose  que existe una 
relación estadísticamente significativa y directamente  proporcional 
entre relaciones humana y la  identificación  de los efectivos policiales 
de la Región Policial Sur con la  calidad de servicios a la comunidad  
(en  p  = 0,028; 0,025; 0,039; 0,015 < α = 0,05 y p = 0,031; 0,047; 
0,027; 0,044 < α = 0,05 respectivamente). 
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Sexta.- De acuerdo a la prueba de correlación de Pearson, no hay evidencia 
significativa para afirmar que la hipótesis nula sea diferente a la 
proyectada, por lo tanto  no  existe relación directa y significativa entre 
capacitación de los efectivos policiales  de la Región Policial Sur y la 
calidad de la servicios a la comunidad (p  = 0,279; 0,946; 0,081; 0,115 
> α = 0.05). 
 
Séptima.- De acuerdo a la prueba de correlación de Pearson, se encontró que 
existe una relación estadísticamente significativa y  proporcional entre 
motivación,  gestión de la comunicación y gestión del soporte físico de 
los efectivos policiales de la Región Policial Sur  con  calidad de 
servicios a la comunidad; en tal sentido se prueba la hipótesis 
especifica  4, que precisa que si existe significativa influencia  de la 
motivación, la comunicación y la gestión de soporte físico en la calidad 
de servicio que brindan los efectivos policiales de la Región Policial Sur 
a la comunidad . 
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RECOMENDACIONES 
Primera.- Fortalecer a cultura organizacional de los efectivos policiales de la 
Región Policial  Sur, a través de la práctica de  buenas relaciones y 
humanas y relaciones interpersonales, el trabajo en equipo, un 
liderazgo participativo en busca de la satisfacción laboral. 
La misión  representa el ser de  toda organización y quienes la 
integran no solamente deben conocerla, sino  aprenderla y 
comprenderla y practicarla; de igual forma, la visión constituye el norte 
de la organización, si los policías no la conocen, quizás nunca 
acompañen; en este ideal. 
 
Segunda.- La motivación laboral en los efectivos policiales resulta de suma 
importancia, en este sentido se hace necesario  el establecimiento de 
políticas  sobre prácticas de recursos humanos relacionadas a la 
motivación, en especial a la motivación intrínseca que es la que 
motiva, sin embargo, no debe dejarse de lado la  motivación 
extrínseca que sirve de base para la anteriores.  Sobre la 
comunicación es necesario establecer  redes y flujos de comunicación 
adecuadas que ayuden a fortalecer la cultura organizacional de la 
institución policial. 
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Tercera.- Las infraestructuras de los locales policiales  no están en condiciones  
adecuadas para  brindar comodidad a los ciudadanos que concurren 
a ellas, se debe brindar un servicio adecuado acompañado de 
comodidad; de igual forma, el equipamiento  es fundamental para el 
ejercicio de sus funciones, en tal sentido se debe presupuestar y 
gestionar los recursos necesarios para su equipamiento  y poder 
brindar un servicio de calidad.   
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 Apéndice 1 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO: Influencia de la cultura organizacional de los efectivos policiales de la Región Policial Sur  en la calidad del servicio a la comunidad -  
Arequipa 2015 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES INDICADORES POBLACIÓN 
MUESTRA 
 
DISEÑO 
 
TÉCNICAS  
E INSTRUM 
Problema General 
¿Cuál es la influencia de la 
cultura organizacional de los 
efectivos policiales de la 
Región Policial Sur  en la 
calidad del servicio a la 
comunidad -  Arequipa 2015? 
Problemas Específicos 
¿Cómo es la cultura 
organizacional de los 
efectivos policiales de la 
Región Policial Sur? 
 
¿Cómo es la calidad de 
servicio que brindan los 
efectivos policiales   de la 
Región Policial Sur al Cliente  
externo? 
 
¿Las relaciones humanas, la 
identificación, la capacitación 
y la motivación son factores 
que influyen en la  calidad de 
servicio que brindan los 
Objetivo General 
Determinar la influencia de 
la cultura organizacional de 
los efectivos PNP de la 
Región Policial Sur  en la 
calidad del servicio a la 
comunidad. 
Objetivos Específicos 
a. Determinar la cultura 
organizacional de los 
efectivos policiales de la 
Región Policial Sur. 
 
b. Identificar la calidad de 
servicio que brindan los 
efectivos policiales   de la 
Región Policial Sur al 
cliente  externo. 
 
c. Precisar si las relaciones 
humanas, la 
identificación, la 
capacitación y la 
motivación son factores 
que influyen en la cultura 
Hipótesis de 
Investigación 
"Dado que existen 
reclamos de parte de la 
comunidad en los 
servicios que prestan los 
efectivos policiales de la 
Región Policial Sur, en los 
procesos operativos y 
administrativos, es 
probable que la cultura 
organizacional de los 
trabajadores, influya en la 
calidad del servicio a la 
comunidad 
Sub Hipótesis 
H1 La cultura 
organizacional de los 
efectivos policiales de la 
Región Policial Sur no es 
buena. 
H2 La calidad de servicio 
que brindan los efectivos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variable 
Independiente 
cultura  
organizacional 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- Relaciones 
Interpersonales 
- Trabajo en equipo 
- Liderazgo 
- Participación 
- Satisfacción laboral 
- Visión 
- Misión 
- Valores 
- Vocación de servicio 
- Políticas de atención 
- Por Competencias 
- Por Especialidad 
- Incentivo Intrínseco 
- Incentivo extrínseco 
- Redes de 
comunicación 
- Flujos de  
comunicación 
- Infraestructura 
- Equipamiento 
(técnico 
 
 
Población : 
En la investigación 
se tomara dos tipos 
de población 
(públicos) por un 
lado  el público 
interno conformado 
por  120 Oficiales, 
1500 Sub Oficiales 
(1,650 efectivos 
policiales) y por otro 
lado el público 
externo conformado 
por las personas que 
acuden a las 
indicadas 
dependencias 
policiales a solicitar 
un servicio o 
denunciar un hecho 
policial durante un 
trimestre (Jul-Set 
2015). 
Muestra 
Corresponde  al 
diseño no 
experimental , por 
cuanto no se 
manipularan las 
variables , según 
la secuencia del 
estudio es de corte 
transversal debido 
que los datos 
serán  obtenidos 
en solo tiempo o 
llamado tiempo 
único, y según la 
profundidad del 
estudio 
corresponde al  
tipo  causal-
explicativo, con 
ello se pretende  
conocer  la 
influencia de la 
variable  cultura 
organizacional en 
la calidad de 
servicios 
Técnicas.- 
 
VI 
Encuesta 
 
VD. 
 
Encuesta 
 
 
 
Instrumentos  
 
 
VI 
 
Cuestionario 
 
 
 
 
VD 
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efectivos policiales de la 
Región Policial Sur? 
 
¿La comunicación, la gestión 
de soporte físico, son factores 
que influyen en la calidad de 
servicio que brindan los 
efectivos policiales de la 
Región Policial Sur? 
 
organizacional de los 
efectivos PNP de la 
Región Policial Sur. 
 
d. Identificar si la gestión de 
comunicación y la 
gestión de soporte físico 
son factores que influyen 
en la cultura 
organizacional de los de 
los efectivos PNP de la 
Región Policial Sur. 
policiales  al cliente  
externo es mala. 
H3 Las relaciones 
humanas, la 
identificación, y la 
capacitación si influyen 
en la  calidad de servicio 
que brindan los efectivos 
policiales de la Región 
Policial Sur. 
H4 La motivación la 
comunicación y  la 
gestión de soporte físico si 
son factores que influyen 
en la calidad de servicio 
que brindan los efectivos 
policiales de la Región 
Policial Sur 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variable 
Dependiente 
calidad del 
servicio  
- Accesibilidad a 
horario. 
- Solución de reclamos 
y quejas. 
- Comunicación 
utilizada 
- Confianza 
- Amabilidad y respeto. 
- Calidad profesional 
 
- Transparencia 
- Comodidad. 
- Rapidez  en los 
servicios. 
- Costo del servicio 
- Experiencias 
gratificantes. 
- Evaluación del 
servicio 
 
Para la 
determinación 
óptima de la muestra 
se trabajará con un 
margen de 5% de 
error y 95% del nivel 
de confiabilidad. La 
muestra es  322 
efectivos de la PNP 
 El tipo de 
muestreo será 
aleatorio simple; (Al 
azar) 
 
Cuestionario 
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Apéndice 2 
 
 
CUESTIONARIO SOBRE CULTURA ORGANIZACIONAL 
 
 
Señores Policías, estamos trabajando una investigación sobre la Cultura Organizacional 
de la Policía Nacional del Perú”. En tal virtud  solicitamos su ayuda a fin de que pueda 
contestar las preguntas en forma anónima con la mayor sinceridad posible.  
 
Por favor lea las Instrucciones y marque con una “X” la(s) alternativa(s) que considere; 
correcta. Gracias por su colaboración:  
 
Edad:                     ____________ Tiempo de servicio:_______________ 
Sexo: ( ) Masculino ( ) Femenino 
Jerarquía:   (  ) Oficial      (  ) Sub Oficial 
Condición Laboral:   (      )   Operativo  (     )    Administrativo 
 
1. Cómo calificaría las relaciones interpersonales entre sus compañeros? 
  (         ) Muy buena   (      ) Buena(      )  Regular    (     )  Mala (        ) Muy Mala 
2. Cómo calificaría las relaciones interpersonales con sus superiores? 
  (         ) Muy buena   (     ) Buena (      )  Regular    (     )  Mala (        ) Muy Mala 
3. En la institución donde trabaja se promueve el trabajo en equipo? 
 (         ) Siempre      (      (      ) A veces    (     ) Casi Nunca      (       ) Nunca 
4 Cómo calificaría el  liderazgo de sus superiores para dirigir su unidad o las 
acciones policiales 
         (       ) Muy buena      (     ) Buena(      )  Regular(     )  Mala (     ) Muy Mala 
5. Usted participa en las actividades que convoca la institución. 
 (   Siempre   (    ) Casi Siempre    (    ) A veces   (     ) Casi Nunca    (      ) Nunca 
6. Si Usted participa siempre o algunas veces en las actividades, indique porque lo 
hace: 
 (      ) Le imponen participar (     ) Lo hace voluntariamente (     )  Porque otros 
también participan 
7.  Siente satisfacción con el trabajo que desempeña 
(   ) Siempre  (    ) Casi Siempre  (     ) A veces  (     ) Casi Nunca    (     ) Nunca 
8 ¿A la institución le interesa tanto su desarrollo profesional como familiar? 
(    ) Siempre  (     ) Casi Siempre  (     ) A veces  (     ) Casi Nunca   (      )  Nunca 
9. El trabajo diario que usted realiza   es coherente con la misión de la institución?  
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 (     ) Siempre  (       ) Casi Siempre  (      ) A veces  (      ) Casi Nunca (      ) Nunca 
10. Recuerda cual es la misión de la PNP. (      ) Si        (     )No.  
        Si su respuesta es sí, señale cual es: ……………………………………………… 
         ……………………………..…………………………………………………………… 
11. El trabajo diario que usted realiza   es coherente con la visión de la institución?  
 (      ) Siempre  (        ) Casi Siempre  (      ) A veces (       ) Casi Nunca (     ) Nunca 
12. Recuerda cual es la visión de la PNP . (      ) Si        (     )No.     
        Si su respuesta es sí, señale cual es: ……………………………………………… 
         ……………………………………..……………………………………………………… 
13. Cuando realiza  su labor diaria  pone de manifiesto los valores institucionales 
 (     ) Siempre   (     ) Casi Siempre   (    ) A veces  (     ) Casi Nunca   (     ) Nunca 
14. Considera que existe vocación de servicio en el trabajo diario que realiza: 
(     ) Siempre  (     ) Casi Siempre  (    ) A veces (       ) Casi Nunca   (     )Nunca 
15.  Conoce normas de atención al público? 
( ) No  ( ) Si ¿Cuáles 
conoce?................................................................................................................. 
16.  La capacitación que recibe está en base a: 
(        ) Especialidad            (         ) Temas Generales         (        ) Atención al 
público   (     ) Otros. 
17.  Recibe capacitación sobre calidad del servicio 
(    ) Siempre  (     ) Casi Siempre   (    ) A veces (       ) Casi Nunca  (    ) Nunca 
18.  Con que frecuencia es capacitado 
( ) Una vez a la semana ( ) Una vez al mes ( ) Una vez al año (   ) dos a mas 
años 
19.  Aparte de la remuneración que percibe , que otros tipos de incentivos recibe por 
la labor que realiza 
(    ) Incentivos económicos ( )  Incentivos no económicos  (   ) Ninguno 
20. La institución utiliza incentivos como viajes, condecoraciones, entre otros, para 
premiar las buenas labores 
(      ) Siempre  (   ) Casi Siempre (   ) A veces (    ) Casi Nunca   (      ) Nunca 
21. Esta Usted informado de las campañas, programas, actividades y servicios que 
brinda la  Policía Nacional a la comunidad 
 (    ) Siempre  (   ) Casi Siempre   (    ) A veces    (    ) Casi Nunca   (   ) Nunca 
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22. Como califica la comunicación  entre sus compañeros en su Centro de trabajo 
(     ) Muy buena ( )Buena ( )Regular ( ) Mala ( )Muy mala 
23.  Cómo calificaría la comunicación que se practica  con sus superiores 
(     ) Muy buena ( )Buena ( )Regular ( )Mala ( )Muy  
mala 
24. Considera que la comunicación que  se practica en la institución ayuda a  que 
usted se identifique con ella? 
   (    ) Muy de acuerdo   (    )De acuerdo   (  ) Algo de  acuerdo  (    ) En desacuerdo  
 (   ) Totalmente en desacuerdo 
25. Sobre la infraestructura  que es lo que considera debería de mejorar 
() Limpieza  (        )  Comodidad        (        )  Ambientación 
26.  Cree  que los equipos utilizados en su labor están acorde del avance de la 
modernidad 
(     ) Muy de acuerdo   (   )De acuerdo   (   ) Algo de  acuerdo  
(     )  En desacuerdo (    ) Totalmente en desacuerdo 
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Apéndice 3 
 
 
CUESTIONARIO  SOBRE CALIDAD DE SERVICIOS 
 
Amigo Ciudadano,   estamos trabajando una investigación sobre la calidad de atención 
al Público por parte de los efectivos policiales de la Policía Nacional del Perú. En tal 
virtud  solicitamos su ayuda a fin  que pueda contestar las preguntas en forma anónima 
con la mayor sinceridad posible. 
 
Por favor, marque con una “X” la(s) alternativa(s) que seleccione 
Edad: _________ 
Sexo: ( )Masculino ( )Femenino 
 
Comisaria o dependencia policial que asistió: ………………………….………………….. 
 
Motivos por los que asistió a la comisaria o dependencia policial, 
a  Asentar una denuncia                                    (     ) 
b. A requerir un servicio policial                         (     ) 
c. Tramite documentario                                    (      ) 
d. Por un accidente de tránsito                          (      ) 
e Otros motivos  (          ) especifique;  ………………………………………………… 
 
1.  ¿Para sr atendido en la comisaria o dependencia policial, el trámite a realizar fue? 
 
( ) Muy sencillo 
( ) Sencillo 
( ) Ni sencillo ni complicado 
( ) Complicado 
( ) Muy complicado 
 
2.  Está de acuerdo con el horario que atiende la Policía Nacional 
 
( ) Muy de acuerdo 
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
( ) En desacuerdo 
 
3. Le parece apropiada el tiempo de la duración de la consulta o tramite 
 
( ) Muy de acuerdo 
( ) De acuerdo 
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
( ) En desacuerdo 
( ) Muy desacuerdo 
 
4.  En caso de no ser atendido  adecuadamente, Conoce  donde  hacer un reclamo o 
queja 
 
 Si ( ) No( ) 
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 En alguna oportunidad cuando se ha presentado un reclamo o queja, le han 
solucionado 
 
( ) Rápidamente  
( ) Ha seguido un trámite lento  
( ) No lo  hansolucionado nada 
 
 
5.  La comunicación que recibe sobre los servicios policiales son: 
 
(    ) Muy buena  
(     ) Buena  
(     ) Regular 
(     ) Mala 
(     ) Muy mala 
 
6. Al visitar la comisaria o Dependencia Policial, ha sido tratado con amabilidad  y 
respeto. 
 
( ) Siempre 
( ) A veces 
( ) Nunca 
 
7. Considera  usted calidad profesional en la atención que le han brindado. 
 
( ) Muy buena 
( ) Buena 
( ) Regular 
( ) Mala 
( ) Muy mala 
 
8.  Cómo calificaría la limpieza y comodidad  de las comisarias o dependencia policial 
 
( ) Muy buena 
( ) Buena 
( ) Regular 
( ) Mala 
( ) Muy mala 
 
9.  Considera que existe variedad en los servicios que oferta la Policia nacional del 
Perú 
 
( ) Totalmente de acuerdo 
(    ) De acuerdo 
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
( ) En desacuerdo 
(     ) Totalmente en desacuerdo 
 
10.  Cuando ha asistido a la Comisaria ha realizado un pago oficialmente por  el 
servicio solicitado 
 
( ) Siempre 
( ) A veces 
( ) Nunca 
 
11. Considera que el costo del pago  está de acuerdo al servicio prestado 
 
( ) Totalmente de acuerdo 
(    ) De acuerdo 
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
( ) En desacuerdo 
(    ) Totalmente en desacuerdo 
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12.  Estaría de acuerdo en sugerir a sus amigos familiares y conocidos, que visiten 
esa comisaria o dependencia policial 
   
( ) Totalmente de acuerdo 
(     ) De acuerdo 
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
( ) En desacuerdo 
(    ) Totalmente en desacuerdo 
 
13.  Si quisiera de un servicio policial, regresaría a esa Comisaria 
( ) Siempre 
( ) A veces 
( ) Nunca 
 
14. Como evaluaría el servicio brindado 
( ) Muy bueno 
( ) Bueno 
( )Regular 
( ) Malo 
( ) Muy malo 
 
 
 
 
